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En el mundo competitivo y globalizado en el que vivimos parece difícil encontrar 
una plataforma integrada que permita a la pequeña y mediana empresa (pymes) 
conectarse con sus clientes y al mismo tiempo mejorar la experiencia y desempeño 
de sus empleados (Pagani y Mirabello, 2011). Sin embargo, la adopción de 
estrategias y sistemas de gestión de relaciones con los clientes o en sus siglas en 
inglés CRM ―Customer Relationship Management‖ implementado a través de la 
computación en la nube, parece aportar importantes beneficios en este aspecto y 
se presenta como una herramienta adecuada para alcanzar las metas específicas 
de la pequeña y mediana empresa en lo referente a la captura y fidelización de 
clientes y experiencia del usuario.  
A lo largo del desarrollo del trabajo final de Máster se realizó una revisión de la 
literatura sobre los términos y características de la computación en la nube y los 
sistemas CRM y adicionalmente se determinaron los motivos por los cuales las 
pymes recurren a la adopción de estos sistemas. Consecuentemente se procedió a 
realizar una evaluación exhaustiva de los proveedores y productos más influyentes 
del mercado, dando como resultado la selección de 10 sistemas CRM. Dichos 
sistemas fueron escogidos para diseñar y elaborar un cuadro comparativo de 
soluciones CRM en la nube para pymes en el que se compararon las 
funcionalidades, módulos y características principales de cada uno. Todo lo 
descrito anteriormente generó las bases para la elaboración de un algoritmo y de 
su codificación en el programa Visual Basic, con la intención de proporcionar a las 
pymes una herramienta que genere recomendaciones de los sistemas CRM en la 
nube que mejor se adaptan a sus requerimientos y limitaciones.   
Palabras clave: Computación en la nube (Cloud Computing), gestión de 
relaciones con los clientes ―CRM‖, Pequeña y mediana empresa (pyme), Software 
as a Service (SaaS) y CRM en la nube. 
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In the competitive and globalized world in which we live, it can be difficult to find 
an integrated platform which allows small and medium-sized enterprises (SMEs) to 
connect with their customers, while also improving the users’ experience and 
performance (Pagani and Mirabello, 2011). However, the adoption of strategies 
and customer relationship management (CRM) systems in a Software as a Service 
(SaaS) model may provide important benefits in this regard. These solutions are 
presented as an appropriate tool to achieve the specific goals of the SMEs 
concerning customer attainment, loyalty, and experience.  
Throughout the development of the final research, a review of the literature 
regarding the terms and characteristics associated with cloud computing and CRM 
systems was performed. Subsequently, the reasons why SMEs turn to the adoption 
of these systems were determined. Consequently, the research proceeds to 
conduct a thorough vendor evaluation of the most influential CRM providers, 
resulting in the selection of ten CRM systems. These systems were chosen in order 
to design and produce a table in which the functionalities, modules, and main 
features of cloud CRM solutions for SMEs were compared. All of the above created 
the basis for the development and codification of an algorithm with the intent to 
provide SMEs with a CRM recommendation-generating tool in the cloud that best 
meet their requirements and limitations. 
Keywords: Cloud Computing, Customer Relationship Management, Management, 
Small and Medium Enterprises (SME), Software as a Service (SaaS), and cloud 
CRM. 
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1   
 
CAPÍTULO I. TEMA DE ESTUDIO 
 
Este capítulo pretende dar una primera visión general del proyecto, con la finalidad 
de que el lector se familiarice con el tema que se desarrollará en el presente 
trabajo final del Máster Universitario de Gestión de Empresas, Productos y 
Servicios de la Universidad Politécnica de Valencia. El capítulo se dividirá en tres 
apartados: introducción, objetivos y estructura del documento.  
 
I.1. Introducción  
El entorno económico actual se desenvuelve bajo un acelerado ritmo de desarrollo 
tecnológico, en el que los clientes cobran cada vez más importancia y sus 
exigencias son cada vez mayores (Nettleton, 2014). La adopción de las tecnologías 
de la información crece constantemente y las empresas progresivamente optan por 
la adquisición de diferentes iniciativas tecnológicas (Iglesias Pradas et al., 2010) 
como: los sistemas de planificación de recursos empresariales (ERP), los sistemas 
de planificación de requerimientos de material (MRP), los software para la gestión 
de las relaciones con los clientes (CRM), entre otras.  
Los software para la gestión de las relaciones con los clientes, o en sus siglas en 
inglés CRM ―Customer Relationship Management‖, son considerados una herramienta 
clave para la dirección estratégica de las empresas, ofreciendo numerosos beneficios 
tales como: incremento de los ingresos y de rentabilidad, incremento de satisfacción y 
lealtad del cliente, mejora de los servicios ofrecidos, entre otros. Si a estos beneficios 
se le suman las ventajas de la computación en la nube encontramos un software que 
ofrece fácil acceso desde cualquier lugar y dispositivo (Forrester Consulting, 2014). Por 
otra parte, los CRM desplegados en la nube también ofrecen ventajas de costo 
significativas, debido a que reducen la inversión inicial de adquisición y funcionan bajo 
la modalidad de pago por uso (Sultan, 2011). Es por esto que la computación en la 
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nube está siendo ampliamente considerada como modelo de despliegue para los 
sistemas CRM (Petkovic, 2010), posicionándose entre las aplicaciones empresariales 
desplegadas en la nube que más se implementan en las empresas (Hamerman et al., 
2014). 
En el futuro se espera un crecimiento acelerado de adopción de software CRM a nivel 
mundial. Firmas importantes de investigación tecnológica muestran que para el año 
2017 la inversión en el sector puede ser de 37 mil millones de dólares (Trefis Team, 
2014). Adicionalmente, empresas como Gartner dedicadas a la investigación de las 
tecnologías de la información, relatan que en el año 2011 el 35% de los software CRM 
eran entregados en plataformas SaaS (en la nube) y que a partir de ese momento se 
ha visto un crecimiento de tres veces sobre la tasa de aplicaciones alojadas en las 
instalaciones del cliente y gestionadas por los mismos empleados ―on-premise‖  
(Columbus, 2014b). Adicionalmente, Gartner plantea que se proyecta que el mercado 
de software CRM crezca a una taza compuesta de crecimiento anual del 14,8% hasta 
el año 2017, con unos ingresos de crecimiento de más del 22,6% con respecto a los 
CRM en la nube (Columbus, 2014a).  
Las proyecciones de Gartner están ampliamente ligadas con el estudio de TechRadar, 
en el que se plantea que muchas empresas están buscando reemplazar o 
complementar sus productos con soluciones en la nube. Este estudio proyecta que 
para el año 2016 el 18% de las empresas que ofrecen software CRM planean 
complementar sus productos con soluciones en la nube y un 11% planea 
reemplazarlos por completo (Forrester Consulting, 2014). El agente principal de este 
cambio, es la búsqueda de aplicaciones que ofrezcan flexibilidad, movilidad y velocidad 
a todas las áreas del negocio, además de ahorros significativos en adquisición de 
hardware y software (Trefis Team, 2014). 
Debido al éxito que han tenido en la última década y las ambiciosas proyecciones para 
los próximos años, actualmente existen en el mercado cientos de proveedores de 
software CRM que ofrecen sus servicios en la nube. Sin embargo, no todos ofrecen las 
mismas funcionalidades ni están destinados al mismo sector o tipo de empresa. La 
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selección de un sistema CRM en la nube que se adapte a las necesidades de las pymes 
puede resultar difícil y tediosa cuando se deben considerar todos los CRM del mercado 
para el análisis y elección de un único proveedor.  
El trabajo que se presenta a continuación pretende facilitar a las pymes una 
comparativa de soluciones CRM en la nube, con la finalidad de agilizar el proceso 
de selección del software CRM que se ajuste mejor a sus necesidades. Para ello se 
realizó una revisión literaria de los términos pyme, computación en la nube y CRM 
y posteriormente, un análisis comparativo de los proveedores líderes del mercado. 
Adicionalmente, se llevó a cabo la formulación de un algoritmo en conjunto con su 
codificación en el programa de Visual Basic de Excel 2010, para proporcionar a las 
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I.2. Objetivos  
 
Ante la situación descrita en la introducción se han definido algunos objetivos con 
la finalidad de plantear una guía permanente que permita delimitar las etapas y 
alcances del estudio. 
I.2.1. Objetivo general  
El objetivo general que se pretenden alcanzar es proveer a las pymes con una 
comparativa y un algoritmo de selección de soluciones CRM en la nube, con la 
finalidad de ayudarles al momento de seleccionar la aplicación y el proveedor más 
adecuado para su organización. 
I.2.2. Objetivos específicos  
Los objetivos específicos que se pretenden conseguir con este trabajo final de 
Máster son: 
A) Determinar cuáles son los motivos por los cuales las pymes recurren a la 
adopción de sistemas CRM en la nube.  
 
B) Realizar una revisión de la literatura sobre computación en la nube y los 
sistemas CRM, con la finalidad de dar a conocer a las pymes las definiciones 
y características más relevantes y su relación entre ellos. 
 
C) Describir los pasos de implementación de un sistema CRM en la nube, 
con la finalidad de facilitar a las pymes un resumen de fácil entendimiento y 
aplicación.  
 
D) Plantear un cuadro comparativo que permita a las pymes tener una 
visión amplia de las funcionalidades básicas de los CRM seleccionados. 
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E) Elaborar un algoritmo y su codificación en Visual Basic que permita a las 
pymes la selección del software CRM en la nube que mejor se adapte a sus 
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I.3. Estructura del documento 
 
A continuación se definirá la estructura que se empleará para completar el 
presente trabajo final de Máster. 
En el capítulo I se recoge el marco general del documento a través de una breve 
introducción al tema. Así como el objetivo general y sus objetivos específicos y la 
estructura del documento. 
El capítulo II se hace referencia a la metodología utilizada para la elaboración del 
presente trabajo. Este capítulo muestra el tipo de estudio y la metodología 
utilizada para llevar a cabo la revisión de la literatura, la generación del cuadro 
comparativo y la creación del algoritmo en conjunto con su codificación. 
En el capítulo III se expone la revisión de la literatura. En este capítulo se dan a 
conocer las definiciones más aceptadas de los términos de computación en la nube 
y gestión de relaciones con los clientes (CRM), al igual que sus principales 
características y las funcionalidades que mejor se adaptan a las necesidades de las 
pymes. Adicionalmente, se expondrán los métodos de implementación de un CRM 
en la nube más recomendados y las ventajas y desventajas de su aplicación. 
El capítulo IV trata sobre el análisis y discusión de resultados. A lo largo de este 
capítulo se mostrarán los pasos ejecutados para el alcance de los objetivos 
propuestos, al igual que los resultados obtenidos y el análisis de los mismos. 
El capítulo V muestra las recomendaciones y conclusiones del estudio. Este 
capítulo trata de las conclusiones obtenidas durante el estudio. Adicionalmente, se 
anexa un apartado de limitaciones y futuras áreas de estudio. 
Finalmente, se listan las referencias bibliográficas utilizadas en la investigación y 
los anexos complementarios a los capítulos. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
Este capítulo trata sobre la metodología utilizada para la elaboración del presente 
trabajo fin de Máster. Su finalidad es explicar los procesos llevados a cabo para 
responder a los objetivos planteados. 
  
II.1. Tipo de estudio 
Landeau (2010) explica que por lo general los tipos de investigación no se 
presentan simples, sino que se combinan entre sí para aplicarlos 
metodológicamente a fin de resolver lúcidamente una situación. Por esta razón, 
para la realización del presente trabajo se combina el estudio descriptivo con el 
estudio correlacional. 
El tipo de estudio descriptivo busca especificar las propiedades y características de 
cualquier fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, mide, evalúa o recolecta 
datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes 
del fenómeno, con la finalidad de describir lo que se investiga (Hernandez et al., 
2006). No obstante, los estudios descriptivos no tienen como objetivo indicar cómo 
se relacionan las variables, es por esto que también se hizo uso del estudio 
correlacional, el cual pretende conocer la relación que existe entre dos o más 
conceptos, categorías o variables en un contexto en particular (Hernandez et al., 
2006). En este caso se trató de la relación que existe entre los tres conceptos que 
se tratarán a lo largo del documento, los mismos son: ―pyme‖, ―computación en la 
nube‖ y ―CRM‖. 
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II.2. Metodología para la revisión literaria 
La revisión literaria es un requisito necesario para la realización de cualquier 
trabajo (Kitchenham et al., 2009). Una revisión literaria permite la descripción del 
estado del arte de un tema (Sánchez-Meca, 2010) y el descubrimiento de aquellos 
fundamentos teóricos en los que se basa.  
 
II.2.1. Planificación de la revisión de literatura 
En principio se realizó una revisión sistemática de literatura, con la finalidad de 
determinar si el enfoque del trabajo ha sido tratado con anterioridad en la 
literatura académica (Hernandez et al., 2006). La fuente primordial de recopilación 
de información fueron artículos de carácter científico en base a los principales 
términos del trabajo: ―computación en la nube‖, ―CRM‖ y ―CRM en la nube aplicado 
en pymes‖, limitados al área de ventas, marketing y servicio al cliente.  
Posteriormente, se realizó una selección de artículos, a partir de los cuales se 
concluyó que no existe actualmente ninguna referencia académica que trate todos 
los objetivos del presente trabajo.  
 
II.2.2. Desarrollo de la revisión de literatura 
Para la realización del desarrollo de la revisión literaria se tomaron en cuenta 
diferentes motores de búsqueda (Brereton et al., 2007): Polibuscador UPV, IEEE 
Explorer, Dialnet Plus, Springer, EBSCO, Google Scholar, Web of Knowledge y 
Emeraldinsight. La búsqueda se realizó en base a los principales términos del trabajo: 
―pyme‖, ―computación en la nube‖, ―CRM‖, ―CRM aplicado en las empresas‖ y 
―movilidad‖.    
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Adicionalmente, se filtraron todas aquellas referencias posteriores al año 2000 debido 
a que los inicios del marketing relacional y los sistemas CRM surgen a partir de esta 
fecha y parte de la bibliografía y términos fundamentales del tema aún no han sufrido 
modificaciones y permanecen siendo las definiciones citadas por muchos autores. Sin 
embargo, la mayoría de las referencias seleccionadas datan a partir del año 2007. 
Durante la revisión literaria se hizo uso de artículos primarios y secundarios. Los 
artículos primarios, normalmente están enfocados directamente en el tema a tratar. 
Por otro lado, los artículos secundarios, son artículos que discuten el tema de manera 
indirecta (Hernandez et al., 2006).  
 
II.2.2.1. Estrategia de búsqueda y clasificación del contenido 
La estrategia de búsqueda para la revisión literaria varió dependiendo del motor de 
búsqueda en el que se estaba trabajando. Sin embargo, el objetivo siempre fue 
encontrar los principales autores y referencias relacionados con el tema (Cooper, 
Hedges, & Valentine, 2009). Para la selección de los artículos o textos se siguió la 
metodología de Brereton et al. (2007), la cual indica que primero se deben revisar 
los títulos, resúmenes y conclusiones de las publicaciones, de manera de poder 
descartar los estudios irrelevantes y luego extraer aquellos que no fueron 
rechazados.  
Adicionalmente, para poder obtener información sobre los software CRM en la 
nube tomados en cuenta para el análisis comparativo, se hizo uso de páginas web 
de los proveedores de los productos y servicios. Igualmente se seleccionó y 
recopiló información de diversos artículos, revistas, blogs especializados y foros de 
discusión dedicados profesionalmente al tema en cuestión. El total de bibliografías 
utilizadas para el desarrollo del trabajo consta de 178 referencias que serán 
listadas en el capítulo V  (Bibliografía).  
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Para mantener un orden durante el proceso de análisis y clasificación del 
contenido, se hizo uso de un programa de software libre para la gestión de 
referencias bibliográficas (Martínez et al., 2013). Su uso agilizó el proceso de 
citación a lo largo del documento, debido a su función de exportación de 
referencias, su integración con los procesadores de texto como Word y la creación 
de bibliografías automáticamente.  
 
II.3. Presentación y revisión de resultados 
Durante el capítulo IV (Análisis y Discusión de Resultados) se analizaron y 
describieron los resultados obtenidos. En principio se consideraron los sistemas 
CRM como un todo, para luego ir identificando cada una de las partes y 
funcionalidades que los caracterizan y establecer relaciones entre ellas. Para esto 
se utilizó el método de análisis, el cual permite que a partir de relaciones entre 
conceptos se logre el manejo de un sistema total (Ackerman y Com, 2013).  
Determinar una muestra para el estudio de los CRM en la nube, no fue fácil. Una 
población es el conjunto de todos los casos que coincidan con una serie de 
especificaciones y características (Hernandez et al., 2006). Por lo que una muestra 
suele ser definida como un subgrupo de la población. Para poder determinar la 
muestra de los software CRM en la nube que se seleccionaron para el análisis 
comparativo, se consideró el tipo de muestra ―no probabilístico‖ o ―de juicios‖ 
debido a que la muestra se seleccionó de acuerdo a características específicas y al 
criterio de especialistas en el tema (Ackerman y Com, 2013).   
Durante la generación de la comparativa para pymes de los sistemas CRM 
desplegados en la nube, se hizo uso del método comparativo, el cual puede ser 
definido como un método orientado a casos que permite presentar un análisis 
formal y sistemático de la causalidad (Ariza y Gandini, 2012). Su uso tiene como 
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finalidad ayudar al investigador a representar y sintetizar la información de forma 
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CAPÍTULO III. REVISIÓN DE LA LITERATURA 
El capítulo que se presenta a continuación trata sobre la revisión de la literatura, la 
cual consiste en la reconstrucción de trabajos realizados por varios investigadores 
expertos en los temas a tratar, con la finalidad de recopilar la información 
necesaria para construir un marco teórico que facilite la comprensión y el alcance 
del objetivo final del trabajo en cuestión. Al terminar el desarrollo de este capítulo 
se completarán los objetivos específicos a, b y c y se dará entrada al capítulo IV 
que trata sobre el análisis y discusión de resultados.  
El capítulo comienza con una introducción a la pequeña y la mediana empresa y su 
relación con las tecnologías de la información, seguido por una revisión literaria de 
la computación en la nube y la gestión de relaciones con los clientes, para finalizar 
con los CRM en la nube y su adopción e implementación en las empresas.  
 
III.1. La pequeña y la mediana empresa y su relación con las 
tecnologías de la información 
Para el estudio del presente trabajo, nos enfocaremos únicamente en la pequeña y 
la mediana empresa (pyme). Se tomarán en consideración los términos 
fundamentales, sus características y la relación directa que las tecnologías de la 
información, en particular el CRM en la nube, tienen con las pymes. 
 
III.1.1. Empresa y pyme 
Según la Unión Europea (2003), en su interpretación del Tribunal de Justicia de las 
Comunidades Europeas, la definición oficial de empresa se resume a:   
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―…toda entidad, independiente de su forma jurídica, que ejerza una actividad 
económica. En particular, se consideran empresas las entidades que ejerzan una 
actividad artesanal u otras actividades a título individual o familiar, las sociedades 
de personas y las asociaciones que ejerzan una actividad económica de forma 
regular‖ 
Para que una empresa pueda ser considerada una pyme, en primera instancia 
debe cumplir con la condición de empresa (Comisión Europea, 2013) y 
seguidamente se deben comparar los datos de su empresa según tres criterios 
fundamentales: número de empleados o cálculo de la plantilla, volumen de 
negocios y balance general anual con los umbrales para estos criterios (estos 
umbrales se pueden visualizar en la tabla #1) (Comisión Europea, 2006). 
 
Tabla 1. Umbrales de criterios fundamentales – Microempresa, pequeña 
y mediana empresa. 
 
Fuente. Elaboración propia a partir de datos de la Comisión Europea (2014). 
Las pymes juegan un papel decisivo en cada economía (Netsuite, 2007) debido a 
su alta creación de empleo, dinamismo en innovación y valor añadido (Kokocisnka 
y Rekowski, 2013). Las más de 20 millones de pymes que operan a nivel europeo 
constituyen alrededor el 99,8% de todas las empresas, lo que se traduce en 
prácticamente los dos tercios del empleo y cerca del 60% del valor añadido que 
generan los países de la Unión Europea (CEPYME, 2014). 
 





Volumen de negocios 
anual
o Balance general anual
Mediana < 250 ≤ 50 millones de euros o ≤ 43 millones de euros
Pequeña < 50 ≤ 10 millones de euros o ≤ 10 millones de euros
Microempresa < 10 ≤ 2 millones de euros o ≤ 2 millones de euros
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III.1.2. Pyme y tecnologías de la información 
La desaceleración global del crecimiento económico ha tenido un impacto directo y 
negativo sobre el nivel de productividad laboral en las pymes (Kokocisnka y 
Rekowski, 2013). Como consecuencia y por sus limitados recursos, las pymes se 
ven afectadas fuertemente debido al acceso restringido a las tecnologías de la 
información y la comunicación (TIC´s) y menores ventajas en relación con las 
grandes empresas (Comisión Europea, 2006). Bajo este contexto, las pymes 
necesitan encontrar y poner en práctica nuevas ideas estratégicas y 
necesariamente deben adaptarse y responder rápidamente a las demandas del 
negocio (Primus, 2011). 
En la actualidad las TIC´s han resultado ser vital para las pymes y forman una 
pieza primordial en el mundo económico y empresarial actual (Maddhann y Nahar, 
2012), comportándose como un catalizador de innovación y ayudando a la 
transformación de las nuevas estrategias de negocio (Esteban, 2014). En este 
sentido, las pymes deben interpretar a las TIC´s como una herramienta de trabajo 
que facilita la gestión de algunos de los procesos de negocio y complementan las 
nuevas estrategias mediante la incorporación de herramientas empresariales que 
mejoran la comunicación, producción, gestión de ventas, gestión de compras, 
gestión de marketing, servicio de atención al cliente, entre otras (Greenberg, 
2010).    
Entre las herramientas que apoyan la incorporación de las nuevas estrategias de 
negocio, los sistemas de gestión de relación con los clientes o en sus siglas en 
inglés CRM en su modalidad de despliegue en la nube se encuentran entre las 
aplicaciones empresariales más adoptadas por la empresas en el último año 
(Forrester Consulting, 2014). CRM funciona como intermediario entre la compañía y 
los clientes (E. Chang, Wu, & Faed, 2010) y está basado en la necesidad de 
identificar, atraer y retener clientes potenciales y vitales para el éxito de la 
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empresa (Mandic, 2011). Dicho término se discutirá a fondo en el apartado III.3 
que trata sobre la gestión de relaciones con los clientes (CRM).  
La relación entre el cliente y la empresa es crucial para cualquier negocio (Chang 
et al., 2010) y la retención de los mismos parece ser mucho más rentable que la 
captación de nuevos, pudiendo marcar la diferencia entre las empresas que duran 
y las pasajeras (Korler, 2009). Fidelizar clientes permite a las empresas mantener 
relaciones rentables y duraderas, generando acciones continuas que aportan valor 
y permiten aumentar los niveles de satisfacción (Zornoza y Denia, 2014).  
Según las últimas previsiones de IDC ―International Data Corporation‖ se muestra 
cómo las empresas redujeron costos en un 31% en lo que respecta a la gestión de 
infraestructuras TIC y en un 24% en lo que respecta al personal de TIC (Fauscette 
y Perry, 2014). La gráfica #1 muestra una gráfica de barras en la que se visualiza 
claramente cómo los participantes del estudio adoptaron aplicaciones en la nube 
pública y/o privada y redujeron el porcentaje de aplicaciones en las instalaciones 
de un 88% a un 43%.  
 
Gráfica 1. Comparativa de simplificación de TIC para el impulso de 
mejores resultados de negocio 
 
Fuente. Fauscette y Perry (2014) 
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III.2. Computación en la nube 
Debido al público a quien va dirigido el trabajo fin de Máster y su orientación al 
uso empresarial, no será necesario describir a profundidad la computación en la 
nube desde un punto de vista técnico. No obstante, las definiciones que se 
presentan a continuación son necesarias para la comprensión de su utilidad y 
futura toma de decisiones en lo referente a su adopción y/o aplicación.  
El apartado seguirá la siguiente estructura: definiciones más aceptadas del 
término, características principales, modelos de implementación, modelos de 
servicios, ventajas, retos y desafíos. Siguiendo un orden coherente y necesario 
para la comprensión del término en su totalidad y realizando un tenue pero 
incuestionable enlace con los sistemas CRM. 
 
III.2.1. Definición de computación en la nube 
La computación en nube posee una gran diversidad de definiciones, por lo que se 
considera un término en continua evolución y sensible a cambios en el tiempo 
(Weinhardt et al., 2009). Sin embargo, una de las definiciones más aceptadas por 
los expertos es la proporcionada por el Instituto Nacional de Estándares y 
Tecnología de los Estados Unidos de América (NIST) (Mell y Grance, 2011), en la 
que se define la computación en la nube como: 
―Un modelo que permite el acceso bajo demanda a través de la red a un 
conjunto compartido de recursos de computación configurables (p.e. redes, 
servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) que se pueden aprovisionar 
rápidamente con el mínimo esfuerzo de gestión o interacción del proveedor del 
servicio‖. 
En la definición expuesta por el instituto se mencionan también cinco 
características principales: acceso ubicuo a la red, servicio medido, elasticidad 
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rápida, agrupación de recursos independientes de la posición y autoservicio bajo 
demanda; cuatro modelos de implementación: nube pública, privada, híbrida y 
comunitaria; y tres modelos de servicios: software, plataforma e infraestructura. 
Estas características y modelos de implementación y servicios complementan el 
significado de la computación en la nube y serán descritos acto seguido en la 
ilustración #1.  
 
Ilustración 1. Características, modelos de servicios y de implementación 
de la computación en la nube 
 
Fuente: Elaboración propia en base a la imagen del Instituto Nacional de Estándares y Tecnología de los 
Estados Unidos de América National institute of standards and technology (2013). 
La computación en la nube también puede definirse como un conjunto de servicios 
disponibles en línea (Internet) que ofrece entre otros servicios, la posibilidad de 
arrendar capacidad de computación (Hardware y software) y de almacenamiento a 
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uno o varios proveedores de servicio, con la finalidad de ahorrar en costos y 
espacio mediante el uso de la modalidad de pago bajo demanda (Ercolani, 2012). 
En pocas palabras, se podría decir que la nube es sólo un cúmulo de grandes 
ordenadores centrales situados en entornos de alta seguridad y control de 
temperatura (Dawson, 2011).  
Este modelo promete ser una revolución para las tecnologías de la información y el 
comercio brindando la posibilidad de utilizar los recursos ofrecidos por la 
computación en la nube de la misma manera en la que se utilizan otros servicios 
diariamente, como lo son la electricidad, el gas, el teléfono y el agua (Kim et  al., 
2009). Este conjunto de recursos normalmente es explotado por un modelo de 
pago por uso o por un modelo basado en subscripción. En el modelo de pago por 
uso, el usuario solo paga por aquello que consume ―pay-as-you-use‖ y las 
garantías son ofrecidas por el proveedor de la infraestructura a través de acuerdos 
de nivel de servicio a medida, haciendo posible y alcanzable el acceso al uso de los 
recursos disponibles a todos los consumidores finales, ya sean particulares, 
pequeñas y medianas empresas o grandes organizaciones (Vaquero et al., 2008). 
La facturación de este tipo de servicio se basa en el número de minutos o de horas 
que el consumidor aprovecha, o del nivel de recursos que el usuario utiliza (el 
ancho de banda consumido, los datos transferidos, o el almacenamiento de 
espacio lleno) (Leavitt, 2009). En el modelo basado en subscripción, el usuario se 
suscribe para el uso de una combinación pre seleccionada de unidades de servicio 
por un precio fijo y plazo de tiempo más largo (generalmente mensual o anual) 
(Weinhardt et al., 2009).  
Según Breeding (2012), la computación en la nube debe su nombre a la forma en 
cómo se presenta, es decir: difuso, distante, confuso e inmenso. Este enfoque de 
la tecnología se basa en agregaciones masivas de hardware que forman una masa 
amorfa que en su conjunto proporciona algún tipo de actividad de computación. 
No se puede ver o tocar y sus piezas reales y partes se encuentran dispersas en 
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los centros de datos, cuya exacta ubicación física puede ser conocida o 
desconocida.  
En el mundo de la computación en la nube existe una gran cantidad de actores 
implicados. Algunos de los grupos de interés son: los proveedores, los cuales 
proporcionan las aplicaciones y facilitan las tecnologías, infraestructuras, 
plataformas y la información correspondiente; los socios de los proveedores, que 
crean, brindan y soportan servicios a los clientes; los líderes de negocios, que 
evalúan los servicios de la computación en la nube con el objetivo de contratarlos 
e implantarlos en sus organizaciones; y los usuarios finales, que utilizan los 
servicios de la computación en la nube (Joyanes, 2013). 
 
III.2.2. Características principales de la computación en la 
nube 
Según el NIST, la computación en la nube se compone de cinco características 
básicas, las cuales serán descritas a continuación con la finalidad de dar a conocer 
las capacidades que las mismas pueden entregar a las empresas.  
 
III.2.2.1. Acceso ubicuo a la red. 
La computación en la nube es un elemento con características atractivas para los 
clientes, ya que tiene la capacidad de permitir a los consumidores el acceso 
remoto desde cualquier parte del mundo, otorgando a las organizaciones la 
posibilidad de trabajar desde casa, o desde cualquier lugar con acceso a Internet 
(Klie, 2012).   
Según Avram (2014), la computación en la nube al contrario de los servidores 
discretos de propiedad y gestión a nivel local, se caracteriza por ser una 
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plataforma de tecnología abstracta que implica acceso generalizado a los recursos 
informáticos remotos. Las capacidades y competencias están disponibles en la red 
y se accede a ellas bajo mecanismos estándar que promueven el uso por 
plataformas de clientes delgados o gruesos (p.e. Teléfonos móviles, tabletas, 
portátiles y estaciones de trabajo) (Zhang et al., 2010). 
 
III.2.2.2. Servicio medible. 
Los sistemas de la computación en la nube controlan y optimizan el uso de 
recursos automáticamente, potenciando la capacidad de medición en un nivel de 
abstracción apropiado al tipo de servicio (como por ejemplo: almacenamiento, 
procesamiento, ancho de banda, cuentas activas de usuario) (Mell y Grance, 
2011). El uso de estos recursos puede ser monitoreado, controlado y reportado, 
proporcionando al proveedor y al consumidor transparencia en el servicio (Buyya 
et al., 2009). 
 
III.2.2.3. Elasticidad rápida. 
Las capacidades de la computación en la nube pueden ser suministradas de forma 
rápida y elástica (Lin y Chen, 2012). Se puede escalar ágilmente debido a su modo 
automático de aprovisionamiento que crece en momentos de uso máximo y se 
reduce proporcionalmente cuando la demanda es baja (Breeding, 2012). Para el 
consumidor, las capacidades y características disponibles de aprovisionamiento dan 
la sensación de ser ilimitadas y de que pueden ser adquiridas en cualquier 
cantidad y en cualquier momento.  
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III.2.2.4. Agrupación de recursos independientes de la 
posición. 
Los recursos de computación son agrupados por el proveedor para servir a 
múltiples consumidores, utilizando un modelo de multidistribución con diferentes 
recursos físicos y virtuales dinámicamente asignados y reasignados conforme a la 
demanda del consumidor (Urueña et al., 2012). Existe una sensación de 
independencia de localización, por lo que el consumidor generalmente no posee 
control o conocimiento sobre la locación exacta de los recursos proporcionados, 
pero puede ser capaz de especificar la localización a un nivel más alto de 
abstracción (por ejemplo: país, estado o centro de datos). Esta característica 
elimina la necesidad de limitar la colaboración a grupos en un entorno de red de 
empresas individuales, por lo que usuarios de múltiples localizaciones, dentro de 
una corporación o de múltiples organizaciones, pueden colaborar en proyectos que 
cruzan empresa y fronteras geográficas (Miller, 2008). 
 
III.2.2.5. Autoservicio bajo demanda.  
Un consumidor puede aprovisionarse unilateralmente de las capacidades y 
características de la computación en la nube siempre que lo considere necesario y 
de manera automática, sin requerir de la interacción humana con el proveedor de 
servicios (Leavitt, 2009).  
De las características descritas anteriormente Joyanes (2013) explica que la 
computación en la nube es un modelo de pago por uso que permite el acceso bajo 
demanda a la red, el cual está disponible y es adecuado a un grupo de recursos 
configurables de computación. Es cierto que mientras más usuarios tengan acceso, 
el coste del pago por uso será más elevado y más rentable las instalaciones dentro 
de las organizaciones. Sin embargo, el pago por uso supone un coste fijo que 
permite calcular el coste que tendrá el negocio y los umbrales que necesita para 
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amortizar la inversión del paso a la computación en la nube (Roberto, 2014). 
Adicionalmente, este modelo puede proporcionarse rápida y elásticamente y ser 
manipulado con un esfuerzo mínimo de gestión o con muy poca interacción con el 
proveedor del servicio (Urueña et al., 2012).   
 
III.2.3. Modelos de Implementación o despliegue de la 
computación en la nube 
A continuación se presentan los modelos de implementación o despliegue de la 
computación en la nube, los cuales se refieren a la localización y gestión de la 
infraestructura. Según Mell y Grance (2011) existen cuatro posibles modelos para 
desplegar y aplicar una infraestructura de computación en la nube, estos son: 
nube pública, privada, híbrida y comunitaria. Cada modelo atiende diferentes 
necesidades de los consumidores finales y dependiendo de las mismas, cada 
cliente seleccionará el modelo que más le convenga, tomando en cuenta las 
ventajas que desee obtener. 
 
III.2.3.1. Nube pública  
Según Dillon et al. (2010), la nube pública se refiere a su infraestructura, la cual 
está preparada para el uso del público general. Los proveedores de este servicio 
proveen al consumidor de un conjunto compartido de recursos, los cuales están 
disponibles según lo que sea demandado por el cliente (pago por consumo). En 
este tipo de modelo de implementación, los clientes alcanzan beneficios 
económicos debido a que los proveedores se encargan del alojamiento y la gestión 
del servicio, haciéndose responsables de la instalación, gestión, aprovisionamiento 
y mantenimiento (Mell y Grance, 2011). Adicionalmente, los clientes también 
adquieren agilidad disfrutando de recursos actualizados que obedecen a los 
constantes cambios en las tecnologías de la información.  
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Este modelo aún presenta algunos retos que no han permitido su adopción total o 
completa. Algunos de los retos que presentan son: la seguridad, interoperabilidad 
y portabilidad de la información (esto explicará ampliamente en el apartado 
II.2.5); sin embargo según algunos autores y específicamente según Achaerandio 
et al. (2013) en su estudio sobre la ―Situación de la nube pública entre las 500 
principales empresas de España en 2013‖, la adopción de los servicios de la nube 
pública se está acelerando. En la gráfica #2 se evidencia que en la actualidad el 
uso de los servicios en la nube pública y en la nube privada coexisten, mostrando 
una ligera ventaja de alrededor del 6% con respecto a la adopción de los servicios 
en la nube privada. No obstante, la gráfica muestra que las empresas comienzan a 
testear y evaluar los servicios en la nube pública con más regularidad que en la 
nube privada, mostrando diferencias entre ambas de alrededor del 9% y 20% 
respectivamente.  
 
Gráfica 2. Gráfica de adopción de las nubes públicas, año 2013 
 
Fuente. Achaerandio et al. (2013).  
Algunos ejemplos de este modelos son: Amazon Web Services, Microsoft Azure, 
Google Apps y Salesforce. 
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III.2.3.2. Nube privada 
En la nube privada la infraestructura es gestionada únicamente por una 
organización y por lo general no suele ofrecer servicios a terceros (Armbrust et al., 
2009). Habitualmente la localización de los centros de datos reside dentro de la 
misma empresa y son destinados al uso exclusivo de la organización, lo que se 
traduce en una mayor seguridad y control de la información (Dillon et al., 2010). 
En el caso de las nubes privadas, las empresas aplican los conceptos de 
computación en la nube a recursos propios de la empresa, proporcionando la 
capacidad de manejar aplicaciones web actualizadas, mientras entrega seguridad y 
regulación. Adicionalmente, provee a la empresa de una mayor facilidad de 
integración de los servicios con otros sistemas propios (Buyya et al., 2013). 
En la tabla #2 se muestra un cuadro comparativo entre la nube pública y la nube 
privada, en el que se pretende contrastar algunas características importantes de 
ambos modelos de implementación. 
 
Tabla 2. Cuadro comparativo de nube pública y privada. 
 Características Privada Pública 
Localización 
Se localiza dentro de la las 
instalaciones de la 
empresa. 
Está localizada fuera de las 
instalaciones de la empresa. 
(Suministrada por un proveedor 
de servicios externo) 
Conexión Conectado a la red privada Entrega basada en Internet 
Compartir Inquilino individual Múltiples inquilinos 
Precios Capacidad de precios Precios de servicios públicos 
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Crecimiento limitado a las 
barreras de la organización 
Capacidad de crecer o reducir 
de acuerdo con las necesidades 
de la empresa 
Centro financiero Centro de coste Centro de ingresos / ganancias 
 Fuente. Elaboración propia en base a información tomada de Rhoton y Haukioja (2011) 
 
III.2.3.3. Nube híbrida 
Según Joyanes (2013), la nube híbrida es una composición de dos o más nubes 
individuales que pueden ser a su vez propias, compartidas o públicas. Se podría 
describir como un tipo de escenario semipúblico, el cual se comporta como una 
nube privada, con la particularidad que las empresas pueden compartir su 
información con ciertos niveles de servicio. La gestión de la nube pública la lleva a 
cabo el proveedor, mientras que el control de la nube privada lo realiza la propia 
empresa. La finalidad de la nube híbrida es que a través de ambos enfoques se 
logre satisfacer las necesidades de un sistema de aplicación (Dillon et al., 2010). 
 
III.2.3.4. Nube comunitaria 
Según Sosinsky (2012), una nube comunitaria es un modelo de nube que se ha 
creado u organizado para servir a un propósito o función común. Es decir, la 
infraestructura de la nube la comparten diversas organizaciones y soporta una 
comunidad específica que tiene inquietudes similares (p.e. misiones, 
requerimientos de seguridad y policial). Puede ser gestionada por las 
organizaciones o un tercero y puede existir en las instalaciones y/o fuera de ellas 
(Marston et al., 2011). 
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La tabla #3 resume los modelos de implementación de forma ordenada y sencilla, 
permitiendo comparar fácilmente las bondades y desafíos de cada uno de los 
modelos de implementación de la computación en la nube. 
 
Tabla 3. Computación en la nube - Modelos de implementación. 
 
Fuente. Elaboración propia en base a información recopilada de Cloud Security Alliance (2011) 
 
III.2.4. Modelos de servicio 
Autores como Sosinsky (2012) aseguran que existen muchos modelos de servicios 
en la nube, como por ejemplo: StaaS (Storage as a Service, Almacenamiento como 
servicio), IdaaS (Identity as a Service, Identidad como servicio), CmaaS 
(Compliance as a Service, Conformidad como servicio), entre muchos otros. Sin 
embargo, los principales puntos fuertes de la computación en la nube pueden ser 
descritos por los tres modelos de servicio que se describirán a continuación: 
software como servicio (SaaS), plataforma como servicio (PaaS) e infraestructura 
como un servicio (IaaS) (Fernando et al. 2013). 
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En otras palabras, la nube no es una sola oferta, sino por el contrario una 
amalgama, a menudo fragmentada, de servicios heterogéneos (Rhoton y Haukioja, 
2013). Este apartado pretende dar a conocer a profundidad el modelo de servicio 
SaaS, mostrando su relación directa con los sistemas CRM y su forma de 
ejecución. 
 
III.2.4.1. Software como servicio (SaaS) 
SaaS se refiere al suministro de aplicaciones que se ejecutan sobre una 
infraestructura que se encuentra ubicada en la nube (Dubey y Wagle, 2007), lo 
que quiere decir que en vez de instalar software en los ordenadores de los clientes 
(lo cual implica actualizaciones, administración, mantenimiento e instalaciones), el 
software se encuentran disponibles en Internet listos para ser adquiridos y usados 
por los usuarios finales (Angulo, 2011). Por un lado, los clientes no requieren de 
una inversión inicial en servidores o licencias de software y por el otro, los 
proveedores al tener una única aplicación que mantener reducen costos en 
comparación con el alojamiento convencional (Knorr y Galen, 2008).   
De los tipos de servicio que ofrece la computación en la nube, el software como 
servicio (SaaS) tiene en la actualidad la mayor cuota del mercado, ya que es 
considerado el más maduro de los modelos de servicios (Gupta et al., 2013).  
Este tipo de modelo ofrece una funcionalidad completa que abarca desde 
aplicaciones de productividad (procesadores de texto y hojas de cálculo), hasta 
programas y aplicaciones empresariales como sistemas CRM, ERM (administrados 
empresarial de recursos) y ERP (planificación de recursos empresariales) (Sultan, 
2011). Según Forrester Consulting (2014), entre las aplicaciones empresariales que 
se despliegan en la nube, los CRM parecen ser los más adoptados por las 
empresas (ver gráfica #4). 
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Gráfica 3. Aplicaciones empresariales SaaS adoptadas por las empresas 
 
Fuente. Forrester Consulting (2014). 
Según Ristol (2010), las aplicaciones entregadas a través del modelo SaaS pueden 
ser desarrolladas en una plataforma existente y ejecutadas en la infraestructura de 
un tercero. Idealmente, este modelo sigue una plataforma multiusuario, lo que 
implica la habilidad de que una sola instancia de la aplicación sea compartida 
simultáneamente entre muchas organizaciones o usuarios individuales. Todos los 
usuarios del software podrían ser capaces de configurar el software en base a sus 
necesidades específicas, permitiéndoles centrarse en sus competencias básicas 
(Youseff et al., 2008). 
En la actualidad y según el último resultado del informe del IDC sobre los servicios 
de la nube pública a nivel mundial, el 72% del sector está dirigido por las 
soluciones SaaS con sistemas empresariales como los CRM y los ERP 
(Framingham, 2013). En este tipo de sistemas el usuario carece de cualquier 
control sobre la infraestructura o sobre las aplicaciones, excepto por la posibilidad 
de configuraciones de usuarios o personalizaciones que se les permita realizar 
(Cloud Security Alliance, 2011). En estos casos, todo lo que va desde la aplicación 
hasta la infraestructura es responsabilidad del proveedor.  
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Algunos vendedores comerciales: Yahoo Mail, Gmail, Hot-mail, TurboTax Online, 
Facebook, Twitter, Oracle On Demand, SQL Azure, Microsoft Office Live, Google 
Apps, Salesforce.com, entre otros. 
 
III.2.4.2. Plataforma como servicio (PaaS) 
Los modelos de servicio PaaS proporcionan máquinas virtuales, sistemas 
operativos, aplicaciones, servicios, marcos de trabajo de desarrollo, transacciones 
y estructuras de control (Sosinsky, 2012). 
Este modelo de servicio ofrece a los clientes la posibilidad de desplegar 
aplicaciones propias, otorgándoles mediante el uso de Internet, un entorno en el 
que pueden disponer de lenguajes de programación, equipos de desarrollo y 
herramientas soportadas por los proveedores (Gupta et al., 2013). Lo que quiere 
decir, que en vez de comprar licencias de software como sistemas operativos y 
bases de datos, pueden tomar los recursos ofrecidos en la web. En este modelo, 
los clientes tienen el control sobre las aplicaciones y su respectiva configuración, 
aunque no administran el control de la infraestructura (Angulo, 2011).   
Algunos vendedores comerciales: Force.com, GoGrid NubeCenter, Google 
AppEngine, Window Azure Platform, entre otros.  
 
III.2.4.3. Infraestructura como servicio (IaaS) 
Los modelos de servicio IaaS se refieren a la disponibilidad de capacidad de 
almacenamiento, procesamiento, redes y cualquier otro recurso computacional 
fundamental, donde el cliente puede desplegar y ejecutar software arbitrarios, en 
los que se pueden incluir sistemas operativos y aplicaciones (Foster et al., 2008). 
Este modelo de servicio es suministrado y consumido mediante el uso de Internet, 
en donde el cliente posee un control absoluto sobre el sistema operativo, 
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almacenamiento y aplicaciones desarrolladas, aunque no toma parte de la 
administración de la infraestructura (Alfonso et al., 2013). 
Según Breeding (2012) este modelo rompe con el pensamiento de la computación 
en términos de servidores específicos y lo transforma en un enfoque más flexible y 
abstracto, orientado a la obtención de un nivel adecuado de capacidad de 
infraestructura técnica de una organización. Los modelos de servicio IaaS difieren 
del servidor virtual de modelos de alojamiento, en los que la asignación y fijación 
de precios de los recursos informáticos varían según el consumo real en lugar de 
abono mensual. 
Algunos vendedores comerciales: Amazon Elastic Compute Nube (EC2), 
Eucalyptus, GoGrid, FlexiScale, Linode, RackSpace Nube, Terremark, entre otros.  
Acorde al informe del 2014 sobre ―Computación en la Nube: Mercados de la 
Empresa‖, Hampshire (2014) afirma que las soluciones: IaaS y PaaS, 
experimentarán un crecimiento significativo durante los próximos períodos, con 
nuevas aplicaciones desarrolladas específicamente en la nube para disminuir y 
aprovechar las cargas de trabajo.  
 
III.2.5. Ventajas y desventajas de la computación en la nube 
En los apartados anteriores se definieron brevemente los conceptos principales, 
características y modelos de implementación y servicio de la computación en la 
nube. A continuación, se pretende mostrar como la computación en la nube aporta 
un gran conjunto de ventajas de tipo económico, tecnológico, ambiental y social y 
al mismo tiempo plantea muchos retos y desventajas que han retrasado su 
implementación en muchas áreas empresariales (Monroy et al., 2013).  
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La computación en la nube puede considerarse como un instrumento acelerador 
para que las empresas alcancen la competitividad deseada (Justice, Sahandi, 
Alkhaalil, & Opara-Martins, 2013). Es realmente una alternativa ágil y eficiente 
para las empresas, ya que la misma permite el acceso a soluciones y servicios 
tecnológicos para optimizar los negocios y lograr mejoras significativas en las 
operaciones (Urueña et al., 2012).  
A pesar de los beneficios ventajosos que ofrece la computación en la nube, varios 
desafíos y/o retos entorpecen su amplia adopción. Dos de los principales desafíos 
son la percepción de seguridad y la disponibilidad de las aplicaciones (Youseff et 
al., 2008), aunque ambos dependen en parte del modelo de despliegue o 
implementación seleccionado por la empresa. La responsabilidad sobre la 
seguridad también depende del proveedor del servicio o del consumidor, aunque la 
misma difiere entre los modelos de servicio. En el modelo de servicios SaaS, 
entregado por las compañías que ofrecen sistemas CRM, el proveedor no solo es 
completamente responsable de los controles de seguridad física y ambiental, sino 
que también debe hacer frente a los controles de seguridad en la infraestructura, 
las aplicaciones y los datos. Esto deja a los usuarios con pocas responsabilidades 
en lo que respecta a la responsabilidad operativa (Cloud Security Alliance, 2011). 
La tabla #4 muestra un cuadro resumen en el que se listan algunas ventajas y 
desventajas de la adopción de la computación en la nube en las empresas. 
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Tabla 4. Cuadro resumen de ventajas y desventajas de la computación 
en la nube. 
 
Ventajas Desventajas
·         Disminución de costos y requisitos de capital para 
inversiones iniciales en TICs (Justice et al., 2013). Con la 
computación en la nube, las empresas pagan únicamente por 
lo que usan, y no por una capacidad subutilizada (Breeding, 
2012; Dean & Saleh, 2010).
·         Desconfianza por parte de las empresas hacia la aparición 
y la vulnerabilidad a virus, piratas informáticos y ataques 
cibernéticos que penetren o roben la información privada de las 
organizaciones. No obstante, se debe tomar en cuenta que las 
empresas, se enfrentan a amenazas de seguridad, tanto desde 
el exterior como desde el interior de la nube (Michael Armbrust et 
al., 2010). 
·         Sin consumir los recursos informáticos, se llevan a cabo 
despliegues acelerados de nuevas aplicaciones (Lozano & 
Marks, 2010). 
·         Falta de transparencia por parte de los proveedores 
(Agencia Española de Protección de Datos, 2013)
·         Flexibilidad para hacer frente a cambios repentinos o 
altibajos en la demanda (Walters, 2012). Si la demanda tiene 
la necesidad de variar inesperadamente y necesita de 
recursos adicionales, se pueden añadir de manera inmediata 
y bajo procesos automatizados (Baun et al.,2011).
·         Una de las áreas de mayor preocupación en las empresas, 
es sin duda la privacidad y confidencialidad de los datos (Zhang 
et al., 2010). Según Sosinsky (2012), cuando los datos viajan y 
se quedan en sistemas que ya no están bajo el control de la 
organización, el riesgo de intersección y hechos delictivos hacia 
la información, aumenta. 
·         Capacidad para proporcionar aplicaciones o servicios 
que satisfagan la demanda de forma precisa y con un 
importante ahorro (Michael Armbrust et al., 2010). 
·         La interoperabilidad es otro motivo por el cual algunas 
empresas no han optado por la adopción de la computación en la 
nube, ya que los clientes no pueden extraer fácilmente sus datos 
y programas de un sitio a otro (Yoo, 2011). Esta preocupación 
por la extracción de los datos, genera en los clientes 
incertidumbre ante los aumentos de precio, e incluso problemas 
de fiabilidad (Michael Armbrust et al., 2010). 
·         Uso compartido de datos y capacidades de 
colaboración para procesos en los que participan muchos 
actores (Jost, 2012).
·         Una de las mayores preocupaciones aparece cuando la 
locación física de los datos se encuentra en diferentes 
continentes, países y/o regiones (Brodkin, 2008), debido a que 
las leyes de protección, privacidad y manejo de datos e 
información sensible difieren según cada país (Monroy et al., 
2013). Adicionalmente, en muchos casos hay probabilidades de 
que los gobiernos cambien y con ellos las normas (Weinhardt et 
al., 2009). 
·         La capacidad para desplegar de forma eficiente 
procesos de negocio totalmente nuevos e innovadores; la 
computación en la nube permite, por lo general, lanzar nuevas 
iniciativas sin tener que depender de sistemas y plataformas 
heredadas (Hofmann & Woods, 2010).
·         Respecto al punto anterior, la incertidumbre por la locación 
física y la administración de los datos seguirá vigente en tanto no 
se llegue a acuerdos con los líderes de la industria sobre un 
conjunto mínimo de estándares tecnológicos y de procesos que 
se respeten para garantizar la seguridad, privacidad y portabilidad 
de los datos (Brender & Markov, 2013; Jordán et al. 2013). 
·         Permite reducir drásticamente los costes de personal 
relacionados con la tecnología o al menos permitir que el 
talento de sus empleados se aproveche en muchas otras 
áreas importantes (Primus, 2011). 
·         Cuando se despliega sobre una nube pública, el 
propietario debe hacer cumplir una política de seguridad que 
garantice que las actividades son apropiadas y se llevan a cabo 
correctamente; lo cual genera inseguridad en el usuario, ya que la 
responsabilidad está ampliamente ligada con la confianza hacia 
el propietario (Sultan, 2011). En el caso del despliegue en una 
nube privada, el propietario sigue siendo la misma empresa, por 
lo que la confianza se mantiene dentro de los límites de la y no 
se generan desafíos adicionales sobre la seguridad (Zissis & 
Lekkas, 2012). 
·         El uso de la computación en la nube se traduce en un 
positivo impacto ambiental, debido a que se reduce en 
grandes cantidades el uso de energía consumida por los 
ordenadores. Adicionalmente, los servidores y ordenadores 
principales, se pueden localizar en áreas geográficas que 
tienen acceso económico a la electricidad (Marston et al., 
2011). 
·         Este modelo, elimina la necesidad de mantenimiento y 
compra de hardware local, lo cual impacta en costes directos 
y/o indirectos, como la energía requerida para el encendido y 
enfriamiento de los equipos (Yoo, 2011). 
·         Generalmente la nube es accesible a través de internet, 
por lo tanto, cualquier dispositivo con conexión a internet, ya 
sea un teléfono móvil, un ordenador portátil o tableta, es 
capaz de acceder a servicios en la nube (Zhang et al., 2010).  
·         Posibles abusos o debilidades de los servicios ofrecidos 
por los proveedores de la computación en la nube (Cloud 
Security Alliance, 2013), como por ejemplo: 
- Denegación de servicios.
- Administradores maliciosos.
- Diligencia insuficiente.
- Vulnerabilidades de las tecnologías compartidas.
- Violaciones de datos.
- Perdida de datos.
- Invasión a la cuenta o secuestro del tráfico del servicio.
- Interfaces inseguras.
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Fuente. Elaboración propia en base a información recopilada de Agencia española de protección de datos 
(2013); Baun, Kunze, Nimis, y  Tai (2011); Breeding (2012); Brodkin (2008); Cloud Security Alliance (2011); 
Dean y Saleh (2010); Hofmann y  Woods (2010); Jost (2012); Justice et al. (2013); Lozano y Marks (2010); 
Marston et al. (2011); Monroy et al. (2013); Primus (2011); Sosinsky (2012); Sultan (2011); Walters (2012); 
Weinhardt et al. (2009); Yoo (2011); Zhang et al. (2010); Zissis y Lekkas (2012). 
Se debe tener en cuenta que las empresas deberán adaptarse a los cambios que 
se avecinan y se verán obligadas a realizar significativas modificaciones en lo que 
respecta a las tecnologías de la información, no solo por la presión competitiva, 
sino también por la presión del medio que las rodea (Hsu et al., 2014). Según 
Avram (2014), las pymes al tener procesos menos complicados, deberían ser las 
primeras en considerar el uso de la computación en la nube como servicio. Sin 
embargo, previo a adquirir los servicios de la nube, las empresas deberían realizar 
un estudio de sus procesos y evaluar los riesgos y ventajas asociados. Está claro 
que no todas las aplicaciones de una empresa deberían mudarse a la nube; por lo 
que es considerado que los principales candidatos sean: las aplicaciones de 
propósito general (como el correo electrónico y las tecnologías de colaboración) y 
las aplicaciones independientes como los conocidos CRM, ya que son fáciles de 
implementar en la nube (Marston et al., 2011).  
Hasta el momento se han discutido brevemente conceptos básicos sobre la 
pequeña y la mediana empresa, enfocado en como adoptan las tecnologías de la 
información para mantenerse competitivas en el tiempo. Adicionalmente, también 
se han definido los conceptos, características y modelos de implementación y 
servicios más relevantes relacionados con la computación en la nube, permitiendo 
al lector tener una base teórica necesaria para su comprensión y acceso al tema 
principal de proyecto en cuestión, CRM y CRM en la nube. 
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III.3. Gestión de relaciones con los clientes CRM  
Como se mencionó previamente, los principales puntos fuertes de la computación 
en la nube pueden ser descritos en términos de los servicios ofrecidos por los 
proveedores (Fernando et al., 2013), considerando al modelo de servicio SaaS el 
más maduro de los servicios (Gupta et al., 2013) y con la mayor cuota de mercado 
en la actualidad (Forrester Consulting, 2014). SaaS ofrece una gran variedad de 
aplicaciones, entre las cuales los sistemas CRM tienen la mayor presencia, incluso 
por encima de otras soluciones de negocio y de ofimática (Informe Penteo, 2013). 
En el apartado que se presenta a continuación el término CRM será definido 
tomando en cuenta sus características, módulos, componentes, adopción e 
implementación, ventajas y retos, todo esto enfocado en su uso como aplicación 
dispuesta en la nube.  
 
III.3.1. Comienzos del CRM 
La batalla por ganar y retener clientes crece rápidamente debido a la alta 
competitividad (Faed et al, 2010), las nuevas tendencias en innovación y las crisis 
económicas (Kokocisnka y Rekowski, 2013). Como resultado, las organizaciones se 
han visto obligadas a transformar y mejorar la experiencia suministrada a sus 
clientes, con la finalidad de ubicarlos como centro de las actividades de negocio y 
al mismo tiempo enfocar esas actividades en sus necesidades, tendencias y 
características (Nettleton, 2014). Para llevar a cabo estas transformaciones, las 
empresas se ven en la necesidad de implementar sistemas innovadores que les 
permita realizar una gestión eficiente de sus clientes. Los sistemas de gestión de 
relaciones con los clientes, o en sus siglas en inglés CRM son un claro ejemplo de 
estas implementaciones (Prahalad y Ramaswamy, 2002). 
El concepto CRM existe aproximadamente desde mediados de los noventa, cuando 
Peter Druker y Theodore Levitt plantearon y popularizaron el valor de las 
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relaciones con el cliente como camino hacia la rentabilidad de las empresas 
(Martínez y Jordi, 2011). Sus raíces están ligadas a la automatización de ventas y 
operaciones de centros de llamadas, cuando se pensaba que la gestión eficiente de 
los datos de los clientes, daría lugar a mejoras en la relación cliente-empresa 
(Osarenkhoe y Bennani, 2007). Con el tiempo, las empresas comienzan a 
introducir soluciones de hardware y de software comercial para gestionar mejor la 
enorme cantidad de datos de sus clientes (Motivalla y Thompson, 2009) 
Por otra parte, Saarijärvi et al. (2013) asegura que los CRM han desarrollado un 
vínculo directo con el marketing. No obstante, el término ha continuado su 
diversificación de manera gradual en la medida en la que los investigadores se van 
interesando en temas tales como: el valor de vida del cliente, la adopción y la 
puesta en práctica, la información, la interrelación entre CRM y gestión del 
conocimiento eficiente, entre muchos otros. Adicionalmente, debido al creciente 
interés en el tema, muchos autores y proveedores, aportan diversas definiciones 
acorde a las características de sus productos y servicios (Reijonen y Laukkanen, 
2010).  
En su complejidad, el término ha llegado a ser presentado como estrategia, 
filosofía, o tecnología mostrando diversos enfoques para su definición (Greenberg, 
2010), incluso algunas conceptualizaciones toman en cuenta múltiples puntos de 
vista a la vez (Zablah et al., 2004). 
 
III.3.2. Definición CRM 
Entre las definiciones más popularizadas se coincide en que los CRM tiene como 
finalidad integrar los canales de comunicación en torno a una visión común del 
cliente, mediante: el uso de tecnologías, la implementación de procesos, el 
aumento de acceso y la interacción e integración más eficiente de los clientes a 
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través de diversos canales (Internet, redes sociales, correo electrónico, ventas, 
publicidad directa, operaciones de telemarketing, centros de llamada, publicidad, 
fax, buscapersonas, entre muchos otros) (Alvarez, 2011). CRM también puede ser 
definido como una estrategia de gestión de relaciones con los clientes, cuyo 
propósito es seleccionar y gestionar clientes con el fin de entender su 
comportamiento y necesidades para desarrollar relaciones fuertes (Petkovic, 2010) 
y crear una situación ganar-ganar (Krasnikov et al., 2009), en la que las compañías 
adhieren valor a sus productos y servicios a cambio de lograr la fidelización de sus 
clientes (Mandic, 2011). 
Kotler y Armstrong (2013) definen CRM como un software sofisticado con 
herramientas de análisis que tienen como finalidad integrar la información de todas 
las fuentes, analizarla a profundidad y aplicarla para construir relaciones sólidas 
con los clientes. Mediante el uso de un CRM e integrando correctamente a los 
equipos de ventas, servicio de atención al cliente y marketing, las empresas 
pueden llegar a obtener una visión 360 grados de la relación con sus clientes, con 
la que pueden ofrecer un mayor nivel de servicio y desarrollar relaciones más 
profundas. Su implementación requiere una filosofía de negocio centrada en el 
cliente y una cultura empresarial que apoye los procesos de marketing, ventas y 
servicio (Martínez y Jordi, 2011).  
En su artículo ―CRM ¿Filosofía o Tecnología?‖ Martínez y Jordi (2011) da a conocer 
una definición en la que el alineamiento entre tecnología y filosofía está explícito: 
―Filosofía empresarial, que toma como centro de gravedad de todos los procesos 
de la compañía, al cliente actual y potencial, con el objetivo final de adquirir 
clientes e incrementar su lealtad, mediante mecanismos técnicos, humanos y 
racionales que nos permitan conocer mejor al cliente.‖ 
El tener un sistema CRM no asegura el éxito de la empresa, de hecho el buen 
desempeño del sistema va mucho más allá de su instalación y la tecnología 
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(Minami y Dawson, 2008). Los sistemas CRM deben trabajar de manera efectiva 
haciendo uso de toda la información que está disponible para realizar una gestión 
eficaz de los conocimientos (Khadeer et al., 2010). Para que una organización 
pueda llegar a alcanzar beneficios debe conocer a sus clientes, al igual que sus 
necesidades y la forma apropiada de alcanzarlas. Seguidamente, la organización 
debe tener claro cuáles son las fuentes de información relacionadas con los 
clientes, dónde y cómo está data almacenada y como se hace uso de ella 
(Wailgum, 2007). La ilustración #2 muestra una imagen sencilla y resumida sobre 
un ejemplo de CRM ideal, en el que se obtiene información desde todas las fuentes 
posibles (compras / punto de venta, correo electrónico, Internet / sitio web, bases 
de datos, llamadas telefónicas / dispositivos móviles, entre otros) y se utiliza el 
conocimiento generado para administrar las relaciones con los clientes y 
mantenerla en un ciclo continuo de información cliente-empresa.  
 
Ilustración 2. CRM ideal 
 
Fuente. Elaboración propia en base a imagen de Herrera (2005). 
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La correcta implementación de un sistema CRM puede ayudar a la organización a 
obtener recompensas como: rentabilidad a largo plazo, manejo eficiente de bases 
de datos y retención y lealtad de clientes (Chen y Popovich, 2003), mediante la 
combinación e integración equilibrada entre: personas, procesos y tecnología (Jan 
et al., 2011). En este tipo de sistemas generalmente la información se encuentra 
sintetizada efectivamente y puede llegar a integrar todos los procesos de negocio 
de una organización, como por ejemplo: atención al cliente, servicio post-venta, 
marketing, ventas y compras, entre muchos otros (Paul Greenberg, 2003).  
La combinación de avances tecnológicos y de un entorno crecientemente 
competitivo ha dado lugar a una gran variedad de ofertas CRM que se adaptan a 
las necesidades particulares de cada cliente. Es por esto que las pymes se están 
beneficiando de las ventajas ofrecidas por los sistemas CRM, sistemas que 
anteriormente solo eran aprovechados por las grandes corporaciones (Alshawi et 
al., 2011). 
 
III.3.3. Tipos de CRM 
Según Khadeer et al. (2010) los sistemas CRM se dividen en tres categorías en 
base a su funcionalidad: CRM operacional, CRM analítico y CRM colaborativo.  
Greenberg (2003) nos da una vista rápida de los tres tipos de CRM, definiendo 
que: los CRM colaborativos, permiten la comunicación de necesidades y 
requerimientos a través de diversos puntos de contacto con los clientes. 
Seguidamente, el CRM operacional atiende los requerimientos a través de sus 
módulos de gestión (ventas, marketing o servicios), mediante un conjunto de 
aplicaciones CRM de interfaz con el cliente que generan los datos que 
posteriormente serán integrados y enviados al almacén de datos. Por último, el 
CRM analítico toma la información recopilada en los almacenes y a través de 
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procesos de minería de datos fragmenta y agrupa la información de  manera 
que sea útil para el usuario.  
La ilustración #3 muestra de manera gráfica como se relaciones los tres tipos de 
CRM y cuáles son sus componentes fundamentales. En los apartados que se 
presentan a continuación se ampliarán los conceptos para su mejor entendimiento 
 
Ilustración 3. Relación entre tipos y componentes CRM 
 
Fuente. Elaboración propia en base a imágenes de Croxatto (2005); Hippner y Hubrich (2011). 
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III.3.3.1. CRM colaborativo 
El CRM colaborativo se refiere a cualquier función de CRM que suministre un punto 
de interacción con los clientes (González Ladrón de Guevara, 2011). El mismo 
engloba todos los puntos de contacto, los cuales deben estar preparados para 
permitir la interacción y garantizar el flujo adecuado de los datos resultantes para 
el resto de la organización (Vogt, 2009).  
La idea es que los colaboradores trabajen de forma interactiva entre ellos, de 
manera que se provea un mejor servicio a los clientes (Buttle, 2009). Greenberg 
(2004) describe al CRM colaborativo, como el centro de comunicaciones o el hilo 
conductor que proporciona la comunicación entre el cliente y la empresa. Puede 
tomar forma de portal, de una aplicación de gestión de relaciones con los 
asociados (PRM) o de un centro de interacción con el cliente (CIC). También podría 
tomar la forma de canales de comunicación como la web o el correo electrónico, 
redes sociales, aplicaciones de voz, correo ordinario, incluso venta directa. En otras 
palabras, un CRM colaborativo se refiere a cualquier función de CRM que permita 
interacción entre el cliente y el propio canal.  
 
III.3.3.2. CRM operacional  
El CRM operacional es el corazón del CRM y se encuentra confinado por los límites 
de la organización. El mismo mejora y respalda los procesos empresariales a partir 
de la integración de las distintas áreas en un único proceso horizontal que 
atraviesa la empresa, automatiza tareas, evita la duplicación de registros, 
comparte información (Croxatto, 2005) e integra las operaciones del ―Front Office‖, 
que son aquellas que dan soporte a las ventas, marketing y servicio al cliente; con 
las operaciones del ―Back Office‖, que son aquellas que ayudan a integrar la 
comunicación de la empresa con los clientes por medio de diversos canales de 
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comunicación y proporcionan herramientas para analizar los datos de los clientes 
(Zomerdijk y Vries, 2007).  
Este es el segmento CRM más parecido a los sistemas ERP, ya que forma parte de 
las funciones empresariales que normalmente se relacionan con el servicio al 
cliente, gestiones de pedidos, sistemas de facturación y la gestión y 
automatización de ventas, marketing y servicios (González Ladrón de Guevara, 
2011; Reinares, 2009). Según Greenberg (2004), el CRM operacional se integra 
fácilmente con las funciones financieras y recursos humanos de las aplicaciones de 
planificación de recursos empresariales (ERP) y generalmente su fracaso puede 
estar asociado con la falta de capacidad para la integración con los sistemas 
heredados de la empresa. 
 
III.3.3.3. CRM analítico 
El CRM analítico viene siendo una extensión del CRM operativo (Hippner y Hubrich, 
2011) y está íntimamente ligado con lo que se conoce como negocio inteligente o 
en sus siglas en inglés BI (Business Intelillence) (Croxatto, 2005). Estos sistemas 
abordan el corto alcance de los sistemas CRM operacional y proporcionan técnicas 
para obtener información y sintetizar el conocimiento que se puede extraer de 
ellas, preocupándose por capturar, almacenar, extraer, integrar, procesas, 
interpretar, usar y presentar los datos relacionados con los clientes (Buttle, 2009). 
Normalmente esto se logra aplicando técnicas como la minería de datos (Braga et 
al., 2009) y procesamiento analítico en línea o en sus siglas en inglés OLAP ―On-
Line Analytical Processing‖ (Hippner y Hubrich, 2011).  
La particularidad del CRM analítico es que puede calcular y entender las 
interacciones de los clientes y sus reacciones a distintas situaciones (Croxatto, 
2005). En esta oportunidad Greenberg (2004) da un concepto más completo, 
señalando que: 
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―el CRM analítico consiste en la captura, almacenamiento, extracción, 
procesamiento, interpretación y generación de informes de datos del clientes para 
un usuario‖. 
 
III.3.4. Componentes de un CRM 
La ilustración #3 nos muestra como los componentes CRM forman parte de la 
integración de los diversos tipos de CRM. Los componentes CRM son parte 
fundamental de los procesos y ciclos de información del sistema (Croxatto, 2005), 
y es importante partir reconociendo que los usuarios del CRM no son únicamente 
los clientes, sino que también lo son los empleados de la empresa, operadores de 
centro de contacto, vendedores, jefes de productos, responsables de marketing, 
ejecutivos, proveedores, accionistas, entre otros. Cada usuario tendrá asignado un 
grupo de información y atribuciones de acuerdo a las funciones o rol que 
desempeñe en la empresa (Swift, 2001). A continuación se hablará brevemente de 
los cinco componentes del CRM: portal, funcionalidad específica para cada área, 
analítico, repositorio de datos y facilidad de integración (Croxatto, 2005). 
 
III.3.4.1. Portal  
El portal constituye la principal puerta de acceso a las facilidades del CRM, 
representando el medio por el cual diferentes grupos o usuarios tendrán acceso a 
una visión totalmente diferente del conjunto de información, bienes y servicios que 
estén disponibles (Greenberg, 2003). El acceso al portal de la empresa puede ser 
multicanal y la empresa debe tener en cuenta cuales son los canales más óptimos 
para dirigirse a sus clientes, manteniéndolos bajo los mismos estándares de 
calidad (Payne, 2006). Generalmente, el portal permite la personalización y 
limitación de las vistas e información según el tipo de usuario que accede. Del 
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mismo modo, el portal delimitará que el acceso sea posible desde la empresa, la 
casa del cliente, el distribuidor, o desde cualquier otro tipo de dispositivo 
inteligente (Croxatto, 2005).  
 
III.3.4.2. Funcionalidad específica para cada área de negocio 
(interfaz interna) 
Como se mostró en la ilustración #3, la funcionalidad específica para cada área de 
negocio, es la que soporta de manera efectiva los procesos que componen el 
núcleo del CRM operacional. Estas permiten automatizar los procesos de las áreas 
―Front Office‖ y ―Back Office‖ (incluidas las relaciones con ventas, marketing y 
servicio al cliente) (Croxatto, 2005). Este componente está formado por un 
conjunto de procesos automáticos y opciones operativas que podrán ser 
administrados para asignar subconjuntos de opciones y procesos a los usuarios de 
cada área acorde a su rol en la empresa.  
 
III.3.4.3. Proceso analítico  
Funcionalidad que permite el análisis de la información que fluye a lo largo del 
sistema soportado por el uso de la tecnología del almacén de datos (Chen y 
Popovich, 2003). La misma consiste en un servidor que se encuentra entre el 
almacén de datos y el usuario (Todman, 2000) y constituye lo que es el CRM 
analítico y el negocio inteligente o en sus siglas en inglés BI ―Business Intelillence‖. 
La base fundamental está en las analíticas, los informes y el acceso instantáneo y 
fácil a toda la información, permitiendo a los empleados hacer uso de la 
información para tomar decisiones sobre los siguientes pasos que se deben tomar 
frente a los clientes (Greenberg, 2003). Algunas de las facilidades de análisis 
vienen predefinidas por los proveedores y forman un ambiente de trabajo ―abierto‖ 
Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





en el que es posible la integración de los datos de la solución con la información 
externa (Croxatto, 2005).   
 
III.3.4.4. Repositorio de datos (el motor de CRM) 
El repositorio de datos forma también parte del CRM operacional y es el lugar 
donde es capturada y almacenada toda la información de los clientes, productos, 
oportunidades de contactos, campañas, entre otros (Todman, 2000). Estará 
formada por procesos automáticos que son necesarios para la construcción del 
almacén de datos. 
La información que se encuentra ubicada en el repositorio de datos es la misma 
que estará disponible para todas las áreas y departamentos de la empresa, 
manteniendo una visibilidad completa y unificada de la información de cada cliente 
(Greenberg, 2003). En el repositorio de datos se puede ubicar información sobre 
los datos básicos del cliente, número de veces y tiempo empleado en el sitio web 
de la empresa, histórico de operaciones de soporte en el servicio de atención al 
cliente y de las operaciones de compras en el sitio web, entre otros (Croxatto, 
2005).    
 
III.3.4.5. Facilidad de integración  
La facilidad de integración permite la unión de información entre los sistemas CRM 
con otras aplicaciones, incluso permite la integración con otros sistemas heredados 
de la empresa y la comunicación entre distintos sistemas CRM. Algunos 
proveedores ofrecen como servicio dentro de sus soluciones diversos componentes 
de integración basados en desarrollos propios o utilizando productos existentes y 
específicos del mercado (Croxatto, 2005). También existen herramientas 
específicas para aquellas soluciones CRM que no ofrecen el servicio, como por 
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ejemplo las aplicaciones de integración empresarial (EAI), anteriormente conocidas 
como middleware, que se utilizan para integrar un conjunto de aplicaciones 
informáticas en la empresa (Sharma et al., 2013). 
 
III.3.5. Módulos de un CRM 
Los sistemas CRM pueden estar compuestos por diversos módulos según cada 
proveedor o necesidades del cliente. Sin embargo, los módulos más comunes y los 
que se estudiarán en el presente trabajo fin de Máster son: marketing, ventas y 
servicios. A continuación se dará una breve descripción de las funciones que 
cumple cada módulo dentro de los sistemas CRM. 
 
III.3.5.1. Módulo de marketing 
El módulo de marketing permite a la empresa conocer sin precedentes quienes son 
sus clientes, que desean y como y cuando desean realizar negocios con la empresa 
(Mendoza et al., 2007), brindando experiencias personalizadas a través de 
diferentes canales para fidelizar clientes (SAP, 2014). El mismo incluye 
funcionalidades relacionadas con la comercialización, tales como: análisis del 
mercado y clientes, planificación de marketing, monitoreo de ROI, gestión de 
campañas de marketing orientadas a segmentos de clientes con características 
similares, creación de listas, identificación de oportunidades de ventas cruzadas, 
segmentación y análisis de retención de clientes, personalización y monitoreo de 
eventos, calendarios y actividades de activación (Cabello, 2007). También 
permitirá la gestión de promociones y marketing por email, con la ayuda de 
potentes editores de plantillas y la posibilidad de edición de mensajes (Tuzhilin, 
2010).  
Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





La automatización de marketing permite a las empresas alcanzar un mercadeo 
individualizado, lo que se traduce en ahorros en programas de retención y lealtad 
de los clientes. Esta automatización incrementa el rendimiento de los gastos de 
mercadeo y permite valorar la eficacia y eficiencia de las campañas (Lovelock, 
2007).  
Según Kostojohn et al. (2011), algunas de las funcionalidades que proporciona la 
automatización de marketing pueden ser:  
 Capacidad de gestionar información del cliente. 
 Desarrollo de listas mediante la utilización de diversos criterios, 
 Gestión y planificación de campañas de marketing. 
 Capacidad de vincular las ventas con los esfuerzos de marketing. 
 Gestión de respuestas. 
 Seguimiento del flujo de trabajo. 
 Gestión de promociones y eventos. 
 Programas de retención. 
 Entre otras. 
 
III.3.5.2. Módulo de ventas (soporte a la fuerza de ventas) 
El módulo de ventas está centrado en el equipo de ventas de la empresa y es el 
principal impulsor de las iniciativas CRM (Kostojohn et al., 2011). Tiene como 
objetivo concentrar las fuerzas de ventas en aquellos clientes que parecen ser más 
rentables, permitiendo al equipo tener acceso tanto a la información de las ofertas 
de productos y servicios de la empresa, como a la información de los clientes 
(Mendoza et al., 2007). Ofrece también una amplia gama de herramientas que 
ayudan a la administración de las actividades de ventas, como por ejemplo: la 
gestión de contactos, pedidos, documentos y fuerzas de ventas (Cabello, 2007), la 
captura de clientes potenciales, el intercambio de información y funciones dentro 
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del equipo de ventas, la planificación y análisis de ventas, la generación de 
propuesta y citas de los clientes, la venta interactiva, entre otras que serán 
explicadas con mayor detalle a continuación (Tuzhilin, 2010). 
Un sistema CRM permite el seguimiento y gestión del ciclo de ventas de la 
empresa, permitiendo una visión completa desde la ubicación de los clientes 
potenciales, trámites y cierre de la venta, hasta el servicio postventa (Lovelock, 
2007). Muchos proveedores líderes en el sector ofrecen productos en esta área 
como parte de sus paquetes, y normalmente tienen las mismas características 
fundamentales independientemente del proveedor. Esto tiene una ventaja 
importante para la automatización de las fuerzas de ventas, ya que la información 
se mostrará actualizada e integrada para las actividades de servicio, marketing y 
ventas el mismo tiempo (Payne, 2006).  
Greenberg (2003) facilita una lista resumen, en la que se describen brevemente las 
aplicaciones de la automatización de fuerza de ventas:  
 Gestión de contactos: Cubre aspectos básicos como: nombre del cliente, 
dirección, números de contacto, empresa a la que pertenece y cargo que 
desempeña. Incluso desde la gestión de contactos se puede manejar 
información como características de comportamiento, organigrama de la 
empresa, entre otros. 
 Gestión de oportunidades: Envuelve aspectos esenciales para el cierre 
de acuerdos comerciales y futuras oportunidades. Cubre información sobre 
la oportunidad específica que se quiere tratar, la competencia y su grado de 
amenaza, incluso puede incluir una matriz de posicionamiento equivalente a 
la competencia.  
 Gestión de cuentas: Permite la gestión de cuentas corporativas 
individuales. 
Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





 Gestión de propuestas: Característica que permite hacer seguimiento a 
las propuestas que se encuentren en marcha, desde su inicio hasta su 
finalización. 
 Gestión de comisiones: Aunque puede parecer sencillo, el cálculo de 
comisiones de los empleados puede ser bastante complicado, esta 
aplicación permite el cálculo de las comisiones de los vendedores 
 Gestión de las cuotas de ventas: Permite ver el grado de cumplimiento 
de un vendedor con relación a sus cuotas.  
 Generación de ofertas: Genera cotizaciones respecto a los productos y 
servicios de la empresa para los clientes. 
 Seguimiento de pedidos: Funcionalidad que da la posibilidad de hacer 
seguimiento al estado de una factura y la entrega de un producto. 
 Previsión de ventas: Permite hacer previsiones de ventas y 
posteriormente gestionar las actividades de venta en función de esas 
previsiones. 
 Gestión de territorio: Permite a las empresas organizar sus actividades a 
los largo de múltiples dimensiones y situaciones geográficas.  
Otras funcionalidades que se desarrollan dentro de la automatización de ventas 
son:  
 Análisis del estado de las operaciones de ventas 
 Sistema de compensación de incentivos 
 Sistema de información competitiva 
 Gestión de campaña de televentas 
 Asistente de ventas 
 Informes de gastos 
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III.3.5.3. Módulo de servicio 
La relación con el cliente es un aspecto fundamental de la estrategia CRM debido a 
que la satisfacción del mismo está íntimamente ligada con los servicios prestados y 
la calidad de atención (Mendoza et al., 2007). El módulo de servicio es donde se 
gestiona la atención al cliente y el mismo permite el manejo de los diferentes tipos 
de incidencias con las ofertas de productos o servicios de la empresa, también 
llamado gestión de casos. Del mismo modo, el módulo de servicio facilita la vista 
completa de la información de los clientes, el acceso a la base de datos de 
conocimiento, la gestión de la satisfacción del cliente, el conocimiento de las 
funcionalidades del producto o servicio, la gestión de devoluciones, la asistencia 
técnica a los cliente, la analítica de estos servicios y el soporte a la gestión de los 
centros de llamada (Tuzhilin, 2010).  
Dentro de este módulo, algunos proveedores ofrecen gestión de autoservicio del 
cliente brindando servicio y autoservicio de gestión de transacciones a través de 
Internet, vía teléfono (a través de sistemas interactivos de voz) e incluso bajo la 
co-navegación por el sitio web en conjunto con representantes de ventas de la 
empresa (Tuzhilin, 2010). Del mismo modo, apoya al funcionamiento del CRM 
analítico a través de la recopilación de información predefinida y uniformemente 
dimensionada (Skopiński y Zaskórski, 2012).  
 
III.3.6. Otras funcionalidades, herramientas y características 
básicas de un CRM 
Los sistemas CRM optimizan la interacción con los clientes a través de un gran 
número de herramientas y funcionalidades diseñadas para adaptarse a los 
requisitos de la empresa (Business Software, 2014). En la tabla #5 se muestra un 
cuadro en donde se resumen las funcionalidades y herramientas de los módulos de 
marketing, ventas y servicios mencionados en el apartado III.3.5. Igualmente se 
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listan otras funcionalidades y características comunes de los sistemas CRM, para 
posteriormente describir las que se han considerado relevantes para el estudio en 
cuestión: 
 
Tabla 5. Cuadro de funcionalidades y herramientas CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
III.3.6.1. Interfaz intuitiva - Personalizable 
Un software CRM debe ser preferiblemente amigable e intuitivo. Los usuarios 
deben tener la posibilidad de acceder rápidamente a la información que necesitan, 
evitando pérdidas de tiempo y manejo de información redundante o innecesaria 
(Rusu, 2012). Esto quiere decir, que para poder combinar las necesidades de la 
organización con la interfaz de un software CRM, la misma debe ser lógica y de 
fácil uso para los usuarios, ya que de esto depende la adaptación y el buen manejo 
de la herramienta (Mind Andina, 2012).  
Módulo de servicio Módulo de ventas Módulo de Marketing
Otras funcionalidades, herramientas y 
características básicas 
Autoservicio del cliente Captura de clientes potenciales Capacidad de gestionar información del cliente. Interfaz intuitiva - Personalizable
Gestión de atención al cliente Gestión de contactos
Desarrollo de listas mediante la utilización de 
diversos criterios,
Seguimiento de redes sociales
Gestión de casos Gestión de oportunidades Gestión y planificación de campañas de marketing. Centro de contacto - Canales de contacto
Gestión de incidencias Gestión de cuentas
Capacidad de vincular las ventas con los esfuerzos 
de marketing.
Sincronización de datos
Soporte a la gestión de los centros 
de llamada
Gestión de propuestas Gestión de respuestas. Servicio al cliente – Soporte y ayuda
Vista completa de la información de 
los clientes
Gestión de comisiones Seguimiento del flujo de trabajo. Cuadro de mandos (Dashboard)
Asistencia técnica a los cliente Gestión de las cuotas de ventas Gestión de promociones y eventos. Informes y reportes
Gestión de devoluciones Generación de ofertas Programas de retención. Indicadores claves de rendimiento
Conocimiento de las funcionalidades 
del producto o servicio
Gestión de pedidos Análisis del mercado y clientes Movilidad
Gestión de la satisfacción del cliente Previsión de ventas Automarización de marketing
Agenda, calendario, lista de actividades y 
eventos - colaboración instantánea, los 
comentarios en línea y las funciones de 
chat.
Gestión de correos electrónicos Gestión de territorio Planificación de marketing Código abierto
Acceso a la base de datos de 
conocimiento
Análisis del estado de las operaciones 
de ventas
Monitoreo de ROI Sincronización de datos
Sistema de compensación de 
incentivos
Creación de listas Integración con los sistemas heredados
Sistema de información competitiva Identificación de oportunidades de ventas cruzadas
Seguridad del software / Acceso 
restringido
Gestión de campaña de televentas Segmentación y análisis de retención de clientes
Asistente de ventas Múltiples lenguajes 
Informes de gastos Múltiples capacidades de divisas
Gestión de documentos Entrenamiento y capacitación
Automatización de fuerzas de venta Soporte técnico
Planificación y análisis de ventas
Generación de propuesta
Servicio de soporte / Help desk
Personalización y monitoreo de eventos
Integración con otros
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III.3.6.2. Seguimiento de redes sociales 
Cada vez se hace más común el empleo de las redes sociales, foros y blogs como 
medio de interacción con los clientes de la empresa (Berthon et al., 2012). El 
seguimiento de las redes sociales es una oportunidad para hacerle seguimiento a 
los comentarios y a la satisfacción del cliente; añadiendo que es un método fácil y 
práctico para llegar a los clientes y no implica costos a ninguna de las partes 
interesadas (Trainor et al., 2014). Es por eso, que además de ser una nueva 
tendencia y mantener a la empresa a la vanguardia de las nuevas tecnologías de la 
innovación, esta estrategia es considerada como un apoyo fundamental para las 
estrategias CRM y su éxito en la empresa (Trainor, 2012).  
 
III.3.6.3. Centro de contacto - Canales de contacto 
Con la finalidad de ofrecer a los clientes un servicio personalizado y lograr su 
satisfacción, los centros de contacto integran la telefonía IP y la tecnología de voz 
por IP (VoIP), al mismo tiempo que proporcionan alternativas de relación y 
comunicación a la empresa y apoyan las diversas actividades de los centros de 
contacto, como por ejemplo: la gestión de múltiples canales de contacto (web, 
teléfono, correo electrónico, fax, redes sociales, entre otros), gestión y resolución 
de problemas, gestión de solicitudes, agregación de información y gestión de 
historial de clientes, entre otros (Montoya et al., 2013; Swift, 2001).  
 
III.3.6.4. Sincronización de datos 
La sincronización de datos es un proceso de actualización de información, en el 
que intervienen diversos dispositivos y aplicaciones que no están 
permanentemente conectados. Esta sincronización de datos se vuelve cada día 
más importante debido a su relación con el concepto de movilidad, datos 
obtenidos por redes inalámbricas y la diversidad de dispositivos móviles con 
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funcionalidades interesantes como: la sincronización con el correo electrónico, 
calendario, cámara de fotos, entre otras, que permiten almacenar e intercambiar 
cada vez más información con otros dispositivos que lo rodean (García, 2004). 
 
III.3.6.5. Servicio al cliente – Soporte y ayuda 
El personal de la empresa dispone de la información de sus clientes de forma 
inmediata y actualizada, lo que permite una mejora en el nivel de servicio, 
ofreciendo a cada cliente la asistencia apropiado de acuerdo a sus necesidades y 
requerimientos (Lovelock, 2007). Algunos proveedores ponen al servicio de los 
clientes herramientas online de soporte y ayuda, además de blog, clases virtuales 
y comunidades de usuarios.  
 
III.3.6.6. Cuadro de mandos “Dashboard” 
El cuadro de mandos es una herramienta gráfica que permite visualizar los datos 
que hacen referencia al estado actual de diferentes métricas e indicadores de la 
organización (Fernández, 2013). Es el lugar en donde se muestra la información 
específica, actualizada y en tiempo real que requieren los empleados (información 
del cliente, productos, ventas servicios, campañas, entre otros). Esta información 
se muestra a los usuarios dependiendo de rol que desempeñen dentro de la 
empresa y de la autorización de acceso al sistema. Generalmente, la información 
se muestra en un orden específico y podrá ser modificable o personalizable, de 
manera que se puedan cambiar direcciones, registrar reclamaciones, hacer 
seguimiento de campañas, entre otros (Catañeda, 2001).  
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III.3.6.7. Informes y reportes 
Gran parte del valor de la aplicación CRM viene dado por los informes y reportes 
que permiten conocer la empresa y tomar decisiones. Esta funcionalidad genera 
beneficios a todos los involucrados, sobre todo para aquellos empleados que no 
interactúan directamente con los clientes. Los sistemas CRM generalmente 
permiten la construcción de informes y cuadros de mando sin necesidad de 
programación, incluso en caso de que se quiera obtener informes personalizados, 
los datos de la aplicación pueden ser exportados a otros sistemas (Kostojohn et 
al., 2011). Los informes y reportes arrojados por los sistemas CRM generalmente 
son extraídos de información que recopilan de distintos orígenes, como por 
ejemplos: aplicaciones financieras, repositorio de datos, entre otros.  
 
III.3.6.8. Indicadores claves de rendimiento 
Para alcanzar los objetivos empresariales, la mayoría de las empresas se rigen por 
indicadores claves de rendimiento o en sus siglas en inglés KPI ―Key performance 
Indicator‖. Un almacén de datos puede ser diseñado para ayudar a las empresas a 
visualizar con claridad los indicadores necesarios para alcanzar los objetivos 
deseados. Sin embargo, para que los indicadores sean de utilidad, la empresa 
debe ser capaz de expresar y describir con claridad la información necesaria para 
el ―input‖ de estos indicadores (Todman, 2000).  
 
III.3.6.9. Movilidad 
Según Nguyen et al. (2007), la movilidad implica portabilidad, por lo tanto los 
empleados pueden mantener contacto en tiempo real con otros sistemas y clientes 
desde donde quiera que se encuentren. Esta característica rompe con las barreras 
geográficas y con el tiempo, que anteriormente eran un obstáculo para muchas 
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organizaciones. Para poder ofrecer un impacto positivo de ventas y un servicio 
eficiente al cliente, las empresas deben concentrarse en este tipo de canales de 
comunicación y llevar el negocio allá donde esté (SugarCRMespañol, 2014). 
 
III.3.7. CRM en la nube 
La inversión adecuada en la tecnología permite a los empleados apreciar los 
beneficios del CRM haciendo un uso más eficaz y reduciendo las cargas de trabajo, 
así como fomentando la participación activa de los miembros involucrados (Karimi 
et al., 2001).  
Para tomar la decisión adecuada sobre la tecnología seleccionada para la 
instalación del sistema CRM en la empresa, los líderes deben considerar todas las 
opciones entre una gran cantidad de soluciones y modelos de despliegue. Entre los 
modelos de despliegue se pueden encontrar las soluciones ―on premise‖ 
(aplicación alojada en las instalaciones del cliente y gestionada por los mismos 
empleados) y en la nube (Hashimura, 2013) ambas con una gran cantidad de 
beneficios y ventajas asociadas. Es por esto que, previo a tomar una decisión 
precipitada, se debe analizar la capacidad, antigüedad y uso de los servidores de la 
empresa (Pérez et al., 2012).   
Según Kostojohn et al. (2011), el modelo de servicios SaaS se ha consolidado y 
está ganando impulso en el mercado. Este modelo pretende transformar el 
software empresarial, en un servicio de utilidad de pago por uso, al cual se accede 
a través de Internet desde cualquier locación y donde el cliente no tiene visibilidad, 
responsabilidad o control de la infraestructura. Este servicio permite a las 
empresas acceder a los sistemas CRM que están alojados en los servidores de los 
proveedores de servicio, lo cual reduce significativamente los costos iniciales de 
implementación e infraestructura y elimina algunas barreras de entrada a las 
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pymes (Hyek et al., 2011). La escalabilidad y flexibilidad de este tipo de soluciones 
permite a las empresas, hacer los ajustes necesarios para apoyar al crecimiento de 
la empresa en todo momento (Business Software.com, 2011). 
La gráfica #4 muestra una gráfica realizada por TechRadar en la que se presentan 
proyecciones sobre la forma de despliegue de algunas aplicaciones empresariales. 
Esta gráfica plantea que para el año 2016 el 18% de las empresas que ofrecen 
software CRM planean complementar sus productos con soluciones en la nube y un 
11% planea reemplazarlos por completo (Forrester Consulting, 2014).  
  
Gráfica 4. Planes empresariales de adopción de soluciones en la nube 
 
Fuente. Forrester Consulting (2014). 
Como nueva tendencia, la mayoría de los proveedores líderes de aplicaciones CRM 
ofrecen sus productos como SaaS o aplicación en la nube. Según Forbes, en el 
artículo redactado por Columbus (2014c), actualmente el 41% de los sistemas 
CRM se despliegan en soluciones SaaS mostrando un crecimiento del 13,7% en 
solo un año. Adicionalmente, la guía CRM 2014 publicada por Gartner (2014) 
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asegura que durante el año en curso y el año 2015, más del 50% de los CRM 
serán desplegados en la nube debido a la gran cantidad de beneficios que ofrece, 
no solo a nivel de ventas, sino también en los departamentos de marketing y 
atención al cliente (Anderson, 2014). Este modelo de implementación trae muchas 
ventajas asociadas que deben ser consideradas por las empresa, entre ellas: los 
clientes no necesitan hacer grandes inversiones en adquisición de hardware y 
software, la aplicación se adquiere rápidamente a través de un navegador web 
(Anderson, 2014), da movilidad a los negocios de la empresa (Li y Mao, 2012), 
entre muchas otras ventajas y algunas desventajas que se explicaran a detalle en 
los apartados III.3.9 y III.3.10. 
 
III.3.8. Adopción e implementación de CRM 
Para que una empresa pueda lograr una efectiva implementación de un sistema 
CRM debe tener claro su definición y como la misma se ajusta a la estructura, 
objetivos y cultura organizacional de la empresa, llevando a cabo una adecuada 
gestión del cambio organizacional (Shum et al., 2008). Una implementación exitosa 
no se logra de la noche a la mañana y normalmente requiere de una reorientación 
y un nuevo enfoque de la compañía. Las buenas prácticas CRM implican a todos 
los departamentos de la empresa y deben ser dirigidas desde arriba (Knox et al., 
2007).  
 
III.3.8.1. Definir estrategia  
Según Lovelock (2009) definir la estrategia organizacional es el primer proceso 
fundamental en la implementación de CRM. Este proceso implica la evaluación de 
la estrategia de negocio por parte de la alta gerencia de la empresa. La misma 
debe enfocar su desarrollo hacia el cliente, segmentándolo, jerarquizando, 
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diseñando vínculos de lealtad, manejando las tasas de deserción de clientes y 
escogiendo los canales de comunicación más efectivos y apropiados según la 
empresa (Nguyen et al., 2007). Lovelock (2009) señala también algunos aspectos 
fundamentales a tomar en cuenta al momento de definir una estrategia: 
 Conocer la cantidad de marketing y entrega de servicios personalizados 
adecuada. 
 Manejar datos de tiempo y recursos disponibles para asignar para la 
implementación de CRM. 
 Tener conocimientos sobre cómo se puede invertir en CRM sin incurrir en 
grandes gasto de adquisición y tecnología. 
Greenberg (2003) agrega que para obtener una implementación exitosa hay que 
elaborar una proposición de valor y un plan de negocio. En donde la proposición 
de valor trata del conocimiento de los resultados que se quiere obtener de la 
implementación y el plan de negocio y métricas trata de los estudios formales para 
el cálculo del retorno de inversión y es donde se establecen los indicadores clave 
de rendimiento.  
Cuando hablamos sobre la definición de una estrategia, también debemos tomar 
en cuenta los aspectos culturales, los recursos humanos de la empresa, los 
procesos y la tecnología (Garrido y Padilla, 2009). 
 
III.3.8.1.1. Cultura organizacional 
La redefinición de la estrategia empresarial debe centrarse en un modelo orientado 
en el cliente, el cual probablemente requiera de un cambio en la cultura de la 
empresa, en la que la información se comparte y el conocimiento es de fácil y libre 
acceso. Este cambio cultural puede ir de la mano con una comunicación efectiva a 
través de todo el proyecto, de esta manera podrá llegar a todos los empleados por 
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igual, creando compromiso e implementando a la vez una nueva cultura 
organizacional (Finnegan y Currie, 2010).  
 
III.3.8.1.2. Recursos humanos - Personas 
La importancia del factor humano es crucial (Mendoza et al., 2007). La 
implementación de una estrategia CRM involucra a una gran variedad de personas, 
entre las que se incluye: el personal de marketing, ventas y servicio al cliente, los 
analistas de negocio, los profesionales TI y los altos directivos (Kostojohn et al., 
2011). Para superar los retos que esto puede traer, se debe identificar a una 
persona o agente (preferiblemente de la alta gerencia) que será el responsable del 
proyecto. La persona seleccionada debe tener cualidades de líder para lograr 
motivar al cambio. No obstante, todas las personas involucradas en la estrategia 
deben colaborar para lograr alcanzar el éxito (Finnegan y Currie, 2010).  El apoyo 
y la capacitación del personal son aspectos importantes para alcanzar la 
motivación y la integración del personal, en el apartado III.3.8.3 se complementa 
esta información con mayor detalle.  
 
III.3.8.1.3. Procesos 
La implementación de una estrategia CRM involucra cambios tanto en la forma de 
la empresa, como en sus procesos. Estos deben ser transformados para poder 
desarrollar una iniciativa CRM, ya que el éxito dependerá de la adecuada sinergia 
entre los procesos, las personas y la tecnología (Garrido y Padilla, 2009). El cambio 
en los procesos requiere de un esfuerzo continuo en el rediseño, en el que los 
procesos deben pasar de estar enfocados en los productos, para centrarse en los 
clientes (Finnegan y Currie, 2010).   
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III.3.8.1.4. Tecnologías de la información - Aplicación en la 
nube 
Las estrategias CRM toman ventaja de los avances e innovaciones en la tecnología, 
sacando el máximo provecho a su capacidad para recopilar, analizar e interpretar 
la información (Finnegan y Currie, 2010). Las TIC son un componente clave en la 
puesta en práctica del CRM y desempeñan un papel esencial como facilitador de la 
gestión del conocimiento (Mendoza et al., 2007). 
Es cierto que para implementar un sistema CRM es necesario poseer la tecnología 
adecuada, pero es realmente la relación con las variables mencionadas 
anteriormente la que ejerce el impacto más importante (Chang et al., 2010).  
Existen varias opciones para implementar aplicaciones CRM en las empresas, las 
cuales varían en costo, riesgo y beneficios. Dichas opciones pueden ser: la 
implementación en las instalaciones del cliente o ―On Premise‖, la cual se presenta 
como el modelo más tradicional de las aplicaciones cliente-servidor, en la que el 
cliente instala el software en su propio hardware; el alojamiento de aplicaciones y 
colocación de servidor o ―Application Hosting‖, en la que el cliente compra el 
software y lo instala en el servidor de un tercero; y la nueva tendencia de 
implementación basada en el software como servicio o en la nube, de la cual se 
habla con mayor detalle en el apartado III.3.7 (Kostojohn et al., 2011). 
 
III.3.8.2. Selección del paquete software CRM (selección 
proveedor) 
La selección del software CRM se debe ajustar a las necesidades y objetivos de la 
empresa, ya que la misma apoyará la estrategia que se ha definido (Nguyen et al., 
2007). Greenberg (2003) expone que previo a la selección de un paquete de 
software hay que analizar que partes de la solución se solapan con la estrategia 
definida, por ejemplo: se debe conocer si la empresa está interesada en la compra 
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de una solución global o modular, si requiere de un único paquete multifuncional o 
se van a integrar paquetes específicos para cada área, si los sistemas heredados 
y/o la infraestructura tecnológica ya disponible es compatible, entre otros. 
Adicionalmente, debemos conocer los diferentes conceptos básicos que engloban 
las siglas CRM, como por ejemplo; minería de datos o ―Data Mining‖, almacén de 
datos o ―Data Warehouse‖, ―back office‖, ―front office‖, entre otros (Reinares, 
2009). 
Al momento de seleccionar el paquete de software que se implementará se debe 
tomar en cuenta que los proveedores también deben ser evaluados. Según Payne 
(2006), antes de seleccionar un proveedor de servicios CRM es prudente que la 
empresa se tome el tiempo de responder a las siguientes preguntas: 
- ¿El proveedor posee las competencias básicas necesarias y tiene una 
exitosa trayectoria para demostrarlo? 
- ¿El proveedor ha trabajado de manera similar con otras organizaciones y las 
relaciones entre ellas se han profundizado / extendido / desenvuelto sin 
problema? 
- ¿El proveedor ofrece un producto o servicio compatible con la filosofía / 
prácticas / tecnología de la empresa? 
- ¿El proveedor cuenta con demostrable garantía en términos de calidad, 
fiabilidad e integridad? 
- ¿El proveedor representa una opción rentable? 
- ¿El proveedor cuenta con pruebas de entregas a tiempos? 
Otras aspectos que según Kostojohn et al. (2011) se pueden tomar en cuenta para 
la evaluación del software son: alineación con los objetivos y la estrategia de la 
empresa, la facilidad de integración de la arquitectura CRM con los sistemas 
heredados y sistemas basados en Internet, la escalabilidad del software, la 
flexibilidad del juego de herramientas de personalización, los aspectos económicos 
según el presupuesto disponible, el nivel de soporte técnico disponible durante y 
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después de la implementación, el soporte para la actualización, la aplicabilidad y 
facilidad de uso de las funcionalidades, entre muchos otros.  
Las soluciones CRM ofrecen diferentes modalidades de precio y ediciones. Los 
precios de los CRM normalmente vienen ligados a las características y 
funcionalidades que le serán facilitadas según la edición. Los líderes encargados de 
la implementación deben asegurarse de seleccionar la edición que más se ajuste a 
las necesidades de la empresa. Por ejemplo: Si una pyme está en la búsqueda de 
un CRM que le de soporte en la áreas de ventas y marketing, lo mejor será 
seleccionar la edición que le facilite estos módulos y no una con muchas otras 
funcionalidades que no requiere. Por último, es importante tomar en cuenta que el 
proveedor seleccionado suministre una versión de prueba para poder conocer la 
herramienta en su totalidad (Bhangolai, 2014). 
 
III.3.8.3. Capacitación y apoyo 
Cuando una empresa decide realizar la implementación de una estrategia CRM 
debe estar preparada para un cambio organizacional que afectará a todos los 
niveles de la empresa (Shum et al., 2008). Los empleados deben adaptarse a una 
nueva forma de pensar, una nueva tecnología y nuevos procesos, lo que influye 
directamente en el éxito de un proyecto CRM (Boulding, Staelin, Ehret, & 
Johnston, 2005).  
El compromiso de los empleados para con la implementación y el uso adecuado de 
un sistema CRM es una de las bases del éxito de esta estrategia (Ryals y Knox, 
2001). Sin embargo, para lograr un alto compromiso y ayudar a los empleados a 
sobrellevar la asimilación de los nuevos conocimientos, la empresa debe 
suministrar la capacitación y el apoyo necesario (Robey et al., 2002). Del mismo 
modo, los proveedores y consultores externos deben aportar herramientas y 
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formación para mejorar y ayudar al proceso de transformación (Shum et al., 
2008).  
Según Kostojohn et al. (2011), los principales componentes para la preparación de 
la organización hacia el cambio, son: 
- Cultura controlada por datos: Este componente trata de la 
documentación de procesos, recopilación de datos y evaluación del éxito 
basado en los datos como medio para apoyar al cambio de la cultura. 
- Apoyo ejecutivo: Los ejecutivos de la empresa deben estar 
suficientemente involucrados para poder dar orientación y apoyo.  
- Comunicación: Es importante que se definan los canales de comunicación 
(quienes serán los responsables y como se llevará a cabo). 
- Formación y entrenamiento: El entrenamiento temprano ayudará a los 
empleados a aclimatarse a las nuevas tecnologías y procesos. 
- Retroalimentación: La retroalimentación da la opción de dar opiniones, 
tanto negativas como positivas que permiten el intercambio de ideas y la 
consideración de cambios y mejoras.  
- Reconocimiento: El reconocimiento es un incentivo positivo que permite 
la estimulación de comportamientos deseados y da el buen ejemplo para los 
demás empleados. 
 
III.3.8.5. Evaluación del desempeño – Soporte continuo 
La estrategia CRM debe ser consistente en el tiempo y ejecutada con precisión 
(Nguyen et al., 2007). Lovelock (2009) propone que para asegurar el buen 
desempeño de la estrategia CRM se debe proporcionar soporte y mantenimiento 
post-implementación. Agrega también que la estrategia debe ser evaluada en el 
tiempo, durante el cual, la empresa debe realizar un seguimiento y responder 
continuamente a tres preguntas importantes: 
Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





1. ¿La estrategia CRM aplicada está generando realmente valor a los 
clientes y a la empresa? 
2. ¿Luego de la implementación se han logrado los objetivos de marketing 
y de prestaciones de servicio? 
3. De manera general, ¿La estrategia CRM se está desempeñando según 
las expectativas de la empresa? 
Una buena implementación se traducirá en ventajas y beneficios para la empresa. 
En el apartado III.3.9 se mencionan algunas de las ventajas más importantes que 
puede ofrecer la adopción de un CRM, incluidas las ventajas de su adopción en la 
nube. 
 
III.3.9. Ventajas de su adopción y uso  
CRM permite responder dinámicamente a los cambios internos y externos de la 
empresa. Una de las características más resaltantes de este tipo de sistemas es su 
capacidad de hacer rápidos cambios con notificaciones inmediatas a todas las 
partes interesadas (Skopiński y Zaskórski, 2012).  
La automatización del flujo de trabajo de las soluciones CRM permite a las 
empresas gestionar la información de todos los clientes de manera eficiente y 
profesional, teniendo como objetivo final el aumento de la productividad de los 
equipos de ventas, marketing y servicio, la posible maximización de los ingresos de 
la empresa (Kotler y Armstrong, 2013) y la disminución de costos operativos (King 
y Burgess, 2008). Adicionalmente, cuando los sistemas CRM se encuentran 
alojados en la nube, prestan apoyo al personal de la empresa, proporcionando 
velocidad, movilidad (Skopiński y Zaskórski, 2012), facilidad de acceso a la 
información y reduciendo los tiempos necesarios para resolver inconformidades 
(Chen y Popovich, 2003). Al mismo tiempo, los sistemas CRM ayudan a mejorar el 
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servicio al cliente adaptando las ofertas a sus necesidades y requerimientos 
específicos (Knox et al., 2007), gracias a su facilidad de integración con las redes 
sociales y la constante interacción con los clientes. 
Según Richards y Jones (2008), los sistemas CRM aumentan la eficiencia y 
motivación de los empleados, coordinan efectivamente la comunicación y mejoran 
la capacidad de encontrar, obtener y retener a los clientes. Richards y Jones 
(2008) señalan que los beneficios del CRM están íntimamente vinculados con tres 
tipos de patrimonio de la empresa, que son: relación, valor y marca y 
adicionalmente muestra siete generadores de valor CRM que se listarán a 
continuación: 
1. Mejora la capacidad de dirigirse a los clientes potenciales. 
2. Permite la integración de ofertas a través de los diversos canales. 
3. Mejora la eficiencia y la efectividad de las fuerzas de ventas. 
4. Apoya y gestiona campañas de marketing. 
5. Gestiona productos y servicios personalizados. 
6. Mejora en eficacia y eficiencia en relación a la atención al cliente. 
7. Mejora de precios de productos y servicios.  
La tendencia a la implementación de los sistemas CRM en la nube se ve impulsada 
principalmente por la rentabilidad y la flexibilidad de las soluciones SaaS, debido a 
que su adopción es mucho más rápida y elimina la adquisición y mantenimiento de 
infraestructuras TIC´s (Anderson, 2014).  
Un sistema CRM bien implementado se traduce en una mayor participación de 
mercado y en un aumento notable de la calidad (Trninic et al., 2012) y la 
satisfacción del cliente (Buttle, 2009). CRM parece ser una solución atractiva, pero 
su implementación debe ser manejada con cuidado para obtener los resultados 
deseados (King y Burgess, 2008). En el apartado II.3.10 se hará mención a 
algunas de las dificultades más conocidas de los sistemas CRM. 
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III.3.10. Dificultades de adopción y uso 
Muchos proyectos CRM han fracaso a pesar de la gran cantidad de virtudes y 
ventajas que prometen a las empresas (Finnegan y Currie, 2010). Cuando se 
implementa un sistema CRM en una empresa se requiere de una estrategia clara y 
unos objetivos definidos y medibles, además de una integración transversal de 
todo el personal involucrado (Lovelock, 2009). 
Uno de los principales motivos de fracaso en la implementación y uso de un CRM 
es que el mismo es considerado un software en lugar de una estrategia (Faed et 
al., 2010), centrándose en la tecnología de la implementación y excluyendo a las 
personas, los procesos y los cambios organizativos requeridos para obtener 
resultados satisfactorios (E. Chang et al., 2010). Un CRM combina las reglas de 
negocio de una empresa con la tecnología y solo la propia empresa conoce sus 
reglas, por lo tanto, durante la implementación de un sistema CRM cada empresa 
es una experta en su proceso y debe trabajar bajo estrecha colaboración con su 
socio tecnológico (Kotler y Armstrong, 2013).  
Existe una confusión generalizada en relación con la asociación entre CRM, sus 
funciones y herramientas específicas. Muchos proveedores TICs, ofrecen a las 
empresas productos CRM de manera fragmentada, sin embargo, debemos recordar 
que CRM no es un producto, sino por el contrario es una disciplina integradora de 
gestión de clientes (Knox et al., 2007) y requiere de una estrategia general del 
negocio y de posibles cambios organizativos para su éxito (Garrido y Padilla, 
2009). Para que una estrategia CRM llegue a ser verdaderamente útil para la 
empresa, no se puede gestionar como un sistema separado, sino que debe formar 
parte de la organización, su cultura, sus procesos, personas y tecnología (King y 
Burgess, 2008).  
Otro error común es la insuficiencia de políticas y la falta de formación. La 
insuficiencia de políticas y los objetivos poco claros generalmente motivan la 
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captura de información falsa, la inadecuada selección y utilización de la tecnología, 
la incapacidad de integrar clientes y el uso de métricas erróneas o medición 
inadecuada (Chang et al., 2010). La falta de formación también representa un 
problema. Generalmente, los empleados encuentran más fácil continuar con el 
mercadeo tradicional, que sumergirse en programas ―complejos‖ que no conocen. 
Adicionalmente, el efectivo manejo de las bases de datos no parece ser tarea fácil 
para todos los involucrados, es por eso que el entrenamiento y la capacitación de 
los empleados es tan fundamental en el buen desempeño de un estrategia CRM 
(Kotler y Keller, 2009; Carrilero Castillo, 2012)  
Reinares (2009) aporta cuatro fallos comunes por los que fracasa un CRM: 
 Falta de una buena redefinición de procesos. 
 Mala calidad de los datos y de la información. 
 Ausencia de integración con otras aplicaciones complementarias ya 
implantadas en la empresa. 
 Falta de madurez del mercado. 
Según Kostojohn et al. (2011) los sistemas CRM desplegados en la nube no son 
implementados por todas las empresas debido a que existen políticas de privacidad 
de contenido que no permiten el alojamiento de datos de los clientes fuera de la 
empresa, por lo que la implementación de un sistema CRM en la nube, quizás no 
sea el método de implementación más viable para este tipo de empresas. Otro 
factor crítico es la pérdida de control, tanto a nivel de personal, como de recursos 
e información. Una vez que se lleva años trabajando con este tipo de sistemas, 
prácticamente, la empresa y los usuarios se ven completamente atados al 
proveedor y la transición de datos se puede volver engorrosa, incluso poco 
económica. Para culminar, los proveedores de servicio pueden cambiar sus 
términos de pago y ediciones disponibles, siendo este un cambio que la empresa 
no puede anticipar y que puede conllevar grandes costos. 
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A lo largo del desarrollo de la revisión de la literatura se han conseguido alcanzar 
con éxito los objetivos estratégicos a, b y c propuestos en el apartado de objetivos 
del presente trabajo final de Máster. A continuación se da inicio al capítulo IV, en 
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CAPÍTULO IV. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
El capítulo que se presenta a continuación tiene como finalidad dar solución al 
objetivo general y a los objetivos específicos d y e propuestos en el presente 
trabajo de fin de Máster. Su solución servirá de ayuda a las pymes al momento de 
seleccionar el software CRM más apropiado para su empresa.  
Para alcanzar los objetivos establecidos se llevó a cabo el reconocimiento y análisis 
de un gran número de proveedores y productos CRM en la nube, dirigidos a las 
pymes. Durante el proceso de búsqueda, recolección y selección, se tomaron en 
cuenta diversas páginas de discusión, páginas principales de proveedores, revistas, 
blogs especializados y foros dedicados profesionalmente al tema en cuestión. El 
resultado obtenido luego de la evaluación mostró un total de 10 CRM que cumplen 
con los requisitos mínimos de selección y que destacan entre los demás productos. 
Los 10 CRM seleccionados fueron estudiados individualmente, dando como 
resultado no solo un análisis comparativo entre los diversos proveedores, sino 
también un análisis individual de sus funcionalidades y características.  
Para finalizar, se llevó a cabo un algoritmo de selección de software CRM en la 
nube. Este algoritmo se basa en parámetros de búsqueda en el que el usuario 
especifica ciertas características y limitaciones para conseguir el CRM que mejor se 
adapta a sus requerimientos. Posteriormente, el algoritmo fue codificado para 
poder construir una herramienta de selección interactiva en la que el usuario 
obtiene resultados rápidos y adecuados según sus necesidades.  
A continuación, se detallarán cada uno de los pasos que se realizaron para 
conseguir con éxito el cumplimiento de los objetivos propuestos. 
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IV.1. Diseño de tabla y selección de funcionalidades claves 
Con la finalidad de cumplir con el objetivo específico sobre el planteamiento de 
una tabla comparativa que permitiera a las pymes tener una visión amplia de las 
funcionalidades básicas de los CRM seleccionados, se llevó a cabo el diseño de un 
cuadro comparativo.  
Un cuadro comparativo es una herramienta útil para poder realizar, valga la 
redundancia, comparaciones entre diversos elementos de un mismo tipo. No solo 
permite sintetizar información e identificar con claridad semejanzas y diferencias 
entre dos o más elementos, sino que también permite obtener diversos resultados 
y conclusiones según la finalidad del mismo. Para construir un cuadro comparativo 
es necesario conocer a fondo el tema que se va a tratar, de esta manera, se 
facilitará el proceso de selección de datos que resulten apropiados para la 
comparación.  
Luego de culminar el desarrollo y redacción de la revisión literaria, se subrayaron 
las ideas principales y se corroboró que el tema permitía establecer comparaciones 
entre los diversos CRM. En primer lugar se identificó una amplia gama de 
funcionalidades características de los CRM, las cuales fueron descritas durante el 
desarrollo de revisión literaria. Posteriormente, estas funcionalidades fueron 
agrupadas en los tres módulos descritos en el apartado III.3.5, estos son: módulo 
de ventas, marketing y servicios. Adicionalmente, se identificaron otras 
funcionalidades que son características de todos los sistemas CRM, las cuales se 
agruparon en 4 grandes grupos llamados: otras funcionalidades y herramientas, 
tipo de empresa, fortalezas y debilidades y por último precios y ediciones.  
Estos elementos se colocaron verticalmente en las dos primeras columnas de una 
hoja cuadriculada del programa de ofimática Microsoft Excel 2010, dando lugar a 
tantas filas como parámetros a comparar. A continuación se listan los módulos y 
las funcionalidades seleccionadas para el estudio.  
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Módulo de ventas. 
 Gestión de contactos. 
 Gestión de oportunidades. 
 Gestión de propuestas. 
 Gestión de cuentas. 
 Gestión de comisiones. 
 Gestión de las cuotas de ventas.  
 Gestión de documentos. 
 Gestión de ofertas. 
 Seguimiento de pedidos. 
 Previsión de ventas. 
 Otras funcionalidades de ventas. 
Módulo de marketing. 
 Campañas de marketing. 
 Plantillas. 
 Monitoreo de ROI. 
 Creación de listas. 
 Seguimiento de la información de marketing. 
 Seguimiento del flujo de trabajo. 
 Gestión de promociones y eventos. 
 Programas de retención. 
 Email marketing. 
 Capacidad de vinculas las ventas con los esfuerzos de marketing. 
Módulo de servicios. 
 Gestión de casos. 
 Vista completa de información de clientes. 
 Gestión de correos electrónicos. 
 Base de datos de conocimiento donde se pueden realizar búsquedas. 
 Servicio de atención al cliente. 
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 Servicio de soporte / Help desk. 
Otras herramientas. 
 Interfaz intuitiva. 
 Múltiples canales de comunicación. 
 Personalización. 
 Cuadro de mandos. 
 Seguimiento de redes sociales. 
 Código abierto. 
 Sincronización de datos. 
 Integración con los sistemas heredados. 
 Informes y reportes. 
 Movilidad. 




 Aplicación móvil. 
 Posibilidad de despliegue ―On premise‖ (En las instalaciones del cliente). 
 Integración con otros. 
 KPI´s (Indicadores). 
 Seguridad del software. 
 Acceso restringido. 
 Tipo de nube (despliegue). 
 Años en el mercado. 
 Países donde ofrece el servicio. 
 País de procedencia. 
 Múltiples lenguajes. 
 Múltiples capacidades de divisas. 
 Entrenamiento y capacitación. 
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 Soporte técnico. 
 Agenda, calendario, lista de actividades y eventos - colaboración 
instantánea, los comentarios en línea y las funciones de chat. 
 Chat en línea. 
 Escalabilidad del producto. 
 Tiempo de implementación. 











 Institutos de investigación. 
 Ingeniería. 
 Minoristas. 
 Empresas informáticas. 
 Asociaciones y federaciones. 
 Auditoría y asesoramiento fiscal. 
 Bienes raíces. 
 Consultoría empresarial. 
 ONG / Sin fines de lucro. 
 Alimentación. 
 Medios de comunicación. 
 Transporte y distribución. 
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Fortalezas y debilidades. 
 Fortalezas. (Pretende resaltar aquellas funcionalidades o características más 
fuertes de cada producto).  
 Oportunidades. (Pretende dar a conocer cuáles son las debilidades o 
desventajas que presenta cada producto). 
 Punto óptimo (Recomendación). (Pretende dar a conocer rápidamente 
algunas características destacables que ayuden a la empresa a seleccionar o 
descartar el producto).  
 Busca soluciones alternativas. (Pretende dar a conocer rápidamente algunas 
características negativas que ayuden a la empresa a determinar si es 
necesario seleccionar otro producto). 
 Especialidad. Se detalla cual es el módulo del producto que parece ser el 
más fuerte de los ofrecidos por el proveedor. 
Precios y ediciones. 
 Versión gratuita. 
 Tipo de pago. 
 Versión de prueba. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 70 $ usuario/mes. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 100 $ usuario/mes. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 200 $ usuario/mes. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 350 $ usuario/mes. 
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 Características y costo anual. 
Para poder dar a lugar el diseño final de la tabla se habilitaron tantas columnas 
como soluciones CRM a comparar. No obstante, para poder dar un límite lógico al 
número de columnas previamente se seleccionaron los CRM que serían parte del 
estudio. La estrategia de selección será mostrada en el apartado IV.2 del presente 
capítulo. Finalmente, el cuadro llevó por nombre ―Cuadro comparativo de CRM en 
la nube para pymes‖ y en la tabla #6, se puede visualizar un claro ejemplo de su 
diseño final. (Para ver el resultado final del ―Cuadro comparativo de CRM en la 
nube para pymes‖ por favor visualizar anexo #3 junto con sus apartados). 
 
Tabla 6. Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes. 
 
Fuente. Elaboración propia 
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IV.2. Estrategia de selección de los CRM en la nube para 
pymes 
Los CRM se han convertido en una herramienta vital para las empresas debido a 
sus diversas funcionalidades y capacidades de retención y búsqueda de nuevos 
clientes. En la actualidad existe una gran variedad de tipos y proveedores de CRM 
(Fernández, 2010) y se diferencian entre ellos dependiendo del tamaño de la 
empresa a la que se dedican, la plataforma de despliegue sobre la que lo aplican y 
la industria a la que se refieren.  
La elección de los sistemas CRM que se tomaron en cuenta para este estudio pasó 
por dos fases de selección que se explican a continuación en los apartados IV.2.1 y 
IV.2.2. 
 
IV.2.1.Primera fase de selección  
La primera fase de selección se basó en la identificación de la muestra o 
subconjunto de una población de sistemas CRM que cumplían con ciertas 
características comunes. El tipo de muestra que se realizó lleva por nombre 
―muestra de juicio‖, la cual se basa en puntos de vistas subjetivos de expertos en 
el tema.  
A partir de diversas páginas de discusión, páginas principales de proveedores, 
rankings, blogs especializados y foros dedicados profesionalmente al tema en 
cuestión, se seleccionaron los 55 sistemas CRM que formaron el primer 
subconjunto. 
La muestra seleccionada fue sometida a una auditoría que permitió identificar si el 
sistema CRM cumplía con los requisitos mínimos para formar parte del estudio. 
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Para determinar esto se formularon las preguntas que se presentan a 
continuación: 
 Pregunta 1: ¿Cuál es el tipo de empresa a la que va dirigida el producto? 
 
o Respuesta esperada: PYME (También serán admitidos aquellos 
que incluyan a las micro y grandes empresas) 
 
 Pregunta 2: ¿El proveedor ofrece despliegue en la nube? 
 
o Respuesta esperada: Si (También serán admitidos aquellos que 
incluyan despliegue en las instalaciones del cliente) 
 
 Pregunta 3: ¿Tiene módulo de ventas, marketing y servicios? 
 
o Respuesta esperada: Si (También serán admitidos aquellos que 
incluyan otros módulos) 
Durante el proceso de evaluación, si alguna de las preguntas daba como resultado 
un negativo, el proveedor era descartado automáticamente del proceso de 
selección, sin opción a reemplazo. Una vez culminada la auditoría, se obtuvo un 
segundo subconjunto o muestra, con un total de 38 sistemas CRM de los 55 que 
había inicialmente. La tabla que lleva por nombre ―Tabla de primera selección‖ 
contiene el listado de los 38 CRM seleccionados en esta fase (ver anexo 1). 
 
IV.2.2. Segunda fase de selección  
La primera fase arrojó un resultado muy grande para dar comienzo al estudio, por 
lo que los 38 CRM preseleccionados fueron sometidos a una segunda fase que 
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consistió en una nueva búsqueda de diversas páginas de discusión, páginas web 
de los proveedores, rankings, blogs especializados y foros dedicados 
profesionalmente al tema en cuestión, con la finalidad de obtener una tabla que 
indicara que CRM de los preseleccionados eran los más destacados entre los de su 
tipo.  
Esta tabla llevó por nombre ―Tabla de segunda selección‖. En ella se registraron 
las apariciones de los CRM en cada artículo, mostrando en el eje vertical nombres 
de las páginas seleccionadas y en el eje horizontal los nombres de los 38 CRM 
preseleccionados. En el anexo #2 se puede visualizar información sobre las 33 
páginas que fueron consultadas para esta fase. 
Posteriormente, se procedió a la determinación de la extensión final de la muestra 
o subconjunto. Para esto se contabilizó la cantidad final de apariciones de cada 
CRM en las referencias consultadas y se descartaron aquellos que aparecieron en 
menos de 2 oportunidades. Finalmente, se tomaron en cuenta aquellos CRM que 
aparecieron en más de 10 oportunidades, dando como resultado una selección de 
10 CRM. La gráfica #5 presenta un gráfico de barras que permite visualizar la 
cantidad de apariciones de cada CRM. En el anexo #2 se muestra el resultado de 
―Tabla de segunda selección‖. 
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Gráfica 5. Gráfica de segunda selección CRM 
 
Fuente. Elaboración propia 
Con la finalidad de corroborar los resultados obtenidos en la ―Tabla de segunda 
selección‖ se analizaron datos arrojados por estudios realizados por la empresa de 
investigación de las tecnologías de la información Gartner y el reconocido blog 
CRMSwitch durante el 2014.  
Los estudios realizados por Gartner indican que los principales proveedores de 
software CRM son: Salesforce, Sap, Oracle, Microsoft e IBM, los cuales 
independientemente del tipo de empresa, representaron el 50% de los ingresos de 
software de CRM durante el 2013 (Silicon Week, 2014) (ver Tabla #7).  
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Tabla 7. Los 5 CRM con mayores ingresos de software CRM durante el 2013 
según Gartner
 
Fuente. Silicon Week (2014) 
Por otro lado, CRMSwitch incluye otros proveedores CRM tras un estudio de 490 
empresas americanas, estos proveedores fueron: SalesLogix, ACT, Goldmine, 
Sugar, Zoho, Sage CRM, Netsuite, Infusionsoft, Highrise, Capsule CRM y Nimble 
(ver gráfica #6). Adicionalmente, CRMSwitch destaca a Salesforce, Microsoft 
Dynamics, Oracle, ACT y SAP entre los más recomendables para las pymes según 
el mismo estudio (Chipman, 2013) (ver gráfica #7). 
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Gráfica 6. Sistemas CRM más populares según CRMSwitch 
 
Fuente. Chipman (2013)  
Gráfica 7. Los 5 CRM más destacados para las pymes según CRMSwitch 
 
Fuente. Chipman (2013) 
Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





Del mismo modo, se tomaron en cuenta las recomendaciones de Marks (2014) en 
su artículo ―25 great CRM Applications You Probable Never Heard Of‖ de la revista 
Forbes. En este artículo se señala que Microsoft Dynamics, Salesforce, Zoho y 
Goldmind, son cuatro de las aplicaciones más conocidas del mercado. Sin 
embargo, indica que existen un gran número de aplicaciones que ofrecen 
funcionalidades y características que cumplen con las expectativas de los clientes. 
Entre los CRM que tomó en cuenta, algunos coincidieron con la muestra final 
obtenida por la ―Tabla de segunda selección‖, estos son: Sage, Sugar y Vtiger. 
Finalmente, los 10 CRM seleccionados para la comparativa, se listan a 
continuación: 
1. Salesforce  
2. Sugar CRM 
3. Microsoft Dynamics  
4. Zoho  
5. Oracle CRM On-Demand 
6. Sap CRM  
7. Sage  
8. Netsuite  
9. Vtiger  
10. Oracle RightNow 
 
IV.3. Cuadro comparativo de soluciones CRM en la nube para 
pymes 
Una vez definido el diseño del cuadro comparativo y seleccionados los 10 sistemas 
CRM a evaluar se procedió a llenar el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube 
para pymes‖. Durante dicho proceso se marcaron con una ―X‖ todas aquellas 
funcionalidades ofrecidas por cada CRM y se hicieron breves comentarios 
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descriptivos en algunos casos. Toda verificación se hizo en base al 100% de las 
funcionalidades de cada CRM, lo que quiere decir, que no se tomaron en cuenta 
las restricciones según las ediciones y precios de cada producto. Adicionalmente, 
se agregó información sobre las características de pago y ediciones de cada 
proveedor y un estudio breve sobre fortalezas y debilidades de cada producto.  
El resultado final completo del ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
pymes‖ se puede visualizar en el anexo #3, el cual debido a su magnitud ha sido 
dividido de la manera en la que se explica a continuación. Los 10 sistemas CRM 
fueron divididos en grupos de 2, primero Sugar y Zoho, seguido por Salesforce y 
Microsoft Dynamics, Vtiger y Netsuite, Sage y Sap y por último Oracle On Demand 
y RightNow. Posteriormente, el cuadro se dividió en tres grandes bloques bajo el 
siguiente orden: primero se muestran los resultados de los módulos de ventas, 
marketing y servicio, luego los resultados de otras funcionalidades y herramientas 
y por último las fortalezas y debilidades junto con las ediciones y precios de cada 
producto. 
El ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖ muestra únicamente si los 
CRM seleccionados cumplen con ofrecer la funcionalidad entre sus servicios, es 
importante destacar que los CRM no han sido probados y que la información ha 
sido tomada de las páginas y blogs de los proveedores. La tabla #8 muestra los 
módulos de ventas, marketing y servicio de los 10 sistemas CRM del ―Cuadro 
comparativo de CRM en la nube para pymes‖ (en el anexo #3 se puede visualizar 
de forma nítida y completa el resultado final del ―Cuadro comparativo de CRM en 
la nube para pymes‖). 
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Tabla 8. Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes. 
 
Fuente. Elaboración propia. 
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IV.3. Algoritmo y diagrama de flujo para la selección del CRM 
en la nube que mejor se adapte a las necesidades de las 
pymes 
 
En el presente trabajo final de Máster se diseñó un algoritmo para la selección del 
CRM en la nube que mejor se adapte a las necesidades de las pymes, el cual se 
presenta a sí mismo como un conjunto finito de operaciones o instrucciones que 
siguen un orden lógico y permiten hallar soluciones a este problema específico. 
Este algoritmo favorece la comprensión del proceso de selección, no obstante, 
para su mejor manejo y visualización, más adelante se muestra un diagrama de 
flujo que representa gráficamente el flujo del proceso de manera ordenada y 
visual.  
Previo a la realización del algoritmo se analizó el problema a tratar a partir de los 
siguientes pasos: identificación y definición del problema, definición de datos de 
partida (especificaciones de entrada), definición de resultado que se espera 
obtener (especificaciones de salida), identificación de usuarios potenciales, 
identificación de limitaciones y futuras aplicaciones. Los pasos antes mencionados 
se describen brevemente a continuación.  
El problema a resolver trata sobre la dificultad de la pymes para encontrar un 
sistema CRM que se ajuste a sus necesidades y limitaciones. Las empresas deben 
elegir entre cientos de ofertas de CRM que se encuentran actualmente en el 
mercado, cada una con características únicas, limitaciones y con especializaciones 
en áreas del negocio. Es por esto, que ofrecer una herramienta que agilice el 
proceso de selección de un sistema CRM puede ayudar a conseguir resultados 
favorables y adaptados a los requerimientos de las pymes.  
Las especificaciones de entrada del algoritmo están asociadas a características que 
pertenecen a todos los CRM y que los hacen diferentes y/o únicos en algunos 
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aspectos. Estas características hacen referencia a las siguientes variables: cantidad 
de empleados, tipo de solución, gasto estimado, especialización del producto, 
opción de aplicación móvil, opción de código abierto y opción de versión de 
prueba. A continuación se muestran las variables consideradas junto con los 
posibles valores que estas pueden tomar: 
Cantidad de empleados. 
 Entre 0 y 10 empleados. 
 Entre 10 y 50 empleados. 
 Entre 50 y 250 empleados. 
 Mayor de 250 empleados. 
Opción de versión gratuita. 
 Gratuita. 
 De pago. 
Gasto estimado. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 70 $ usuario/mes. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 100 $ usuario/mes. 
 Costo Mensual - Entre 0 y 200 $ usuario/mes. 
 Más de 200$. 
Especialización del producto. 




 Ventas y marketing. 
 Marketing, ventas y servicios. 
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Opción de aplicación móvil. 
 Sí. 
 No. 
Opción de código abierto. 
 Con posibilidad de código abierto. 
 No se requiere de código abierto. 
Opción de versión de prueba. 
 Con posibilidad de versión de prueba. 
 No se requiere de versión de prueba. 
El algoritmo que se presenta a continuación no da como resultado un CRM único. 
Por el contrario, muestra una recomendación sobre todos aquellos CRM que 
cumplen con los requerimientos del usuario.  
El algoritmo está diseñado únicamente para pymes. Cualquier trabajador de la 
empresa puede hacer uso del algoritmo, sin embargo, se sugiere que el mismo sea 
manejado por un experto en el tema, por el líder del proyecto, o por personal con 
conocimientos avanzados sobre las características, fines y funcionalidades de los 
sistemas CRM. En cualquier caso, la revisión literaria del presente trabajo, contiene 
información importante que será de utilidad para el buen manejo del programa.   
Entre las limitaciones del resultado, se puede mencionar que sólo se están 
considerando un total de 10 sistemas CRM. No obstante, el algoritmo se puede 
adaptar fácilmente para admitir la cantidad de sistemas CRM que se deseen 
agregar.  
El algoritmo debe ser aplicado individualmente sobre cada CRM, por lo que el 
mismo se repite tantas veces como CRM´s hayan sido considerados en el ―Cuadro 
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comparativo de CRM en la nube para pymes‖. A continuación se muestra el orden 
lógico que se debe seguir para hallar la solución al problema planteado:  
1. Inicio de proceso, 
2. Conocer y especificar la cantidad de empleados que trabajan en la empresa. 
(Si la cantidad de empleados de la empresa es superior a los delimitados 
por las pymes, la opción no será guardada y la misma deberá ejecutarse 
nuevamente), 
3. Especificar si entre los requerimientos la empresa está en busca de una 
solución gratuita o de pago. (En caso de estar en busca de una solución 
gratuita se pasa directamente al punto 5, de lo contrario se pasa al punto 
4), 
4. Establecer cuál es el gasto estimado usuario/mes que está dispuesto a 
pagar la empresa, 
5. Señalar si la empresa está en la búsqueda de una solución CRM que se 
especialice en un departamento específico de la empresa, 
6. Determinar si la empresa está interesada en la adquisición de una aplicación 
móvil, 
7. Precisar si la empresa requiere de una solución de código abierto, 
8. Escoger entre la opción de tener una versión de prueba o no tenerla, 
9. El algoritmo se repetirá tantas veces como elementos haya para evaluar. (Si 
existe un CRM que se ajuste a los requerimientos especificados por el 
usuario, se mostrará una recomendación de los CRM que cumplen con los 
requisitos, de lo contrario se vacía la selección y se vuelve a ejecutar el 
algoritmo), 
10. Fin de proceso / recomendación. 
En la ilustración #4 se muestra un diagrama de flujo que representa gráficamente 
el algoritmo descrito anteriormente. Este diagrama permite ver el flujo de 
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ejecución mediante flechas que conectan los puntos de inicio y fin e identifica los 
puntos de decisión del proceso mediante el uso de rombos. 
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Ilustración 4. Diagrama de flujo para algoritmo de selección de CRM en 
la nube para pymes 
 
Fuente. Elaboración propia. 
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IV.4. Codificación de algoritmo para herramienta de selección 
del mejor CRM en la nube para pymes 
Una vez diseñado el algoritmo y representado gráficamente en un diagrama de 
flujo se procedió a su codificación a partir de un programa Visual Basic de 
Microsoft Excel 2010. Para completar la realización de dicha herramienta, primero 
se codificó el algoritmo en base al lenguaje del programa, luego se ejecutó el 
programa y por último se comprobó que los resultados coincidían con lo esperado.  
Se seleccionó Visual Basic debido a que es un lenguaje de programación dirigido a 
eventos que se integra perfectamente con Microsoft Excel y que además muestra 
una interfaz gráfica amigable y de fácil uso. El programa se diseñó en base al 
―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖ ubicado en el archivo que 
lleva por nombre ―AnexoTFM BarbaraCattabriga.xltm‖. Dicho archivo consta de 4 
pestañas que interactúan directamente con el código.  
El programa consta de 5 formularios ―UserForm‖ en los cuales se diseñó la interfaz 
del usuario. El diseño y utilidad de cada formulario se muestra a continuación: 
 UserForm1. Inicio programa. Da inicio al programa, el mismo inicia 
automáticamente al acceder al archivo ―AnexoTFM BarbaraCattabriga.xltm‖. 
Ver diseño en ilustración #5. 
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Ilustración 5. UserForm1. Inicio programa 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 UserForm2. Formulario de selección. Formulario donde se aplica el 
código del algoritmo, el mismo presenta las casillas de selección y da cierre 
al proceso. El resultado de dicho proceso se muestra en el Userform3. Ver 
diseño en ilustración #6. 
 
Ilustración 6. UserForm2. Formulario de selección 
 
Fuente. Elaboración propia. 
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 UserForm3. Resultado formulario. Muestra recomendaciones a los 
usuarios, basadas en la selección realizada en el Userform2. Para obtener 
más información de cada producto se puede acceder al Userform4 a partir 
de la selección del CRM que desee visualizar. Ver diseño en ilustración #7. 
Ilustración 7. UserForm3. Resultado formulario 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
 UserForm4. Vista única de CRM. Muestra informe de fortalezas, 
debilidades y punto óptimo del producto seleccionado previamente en el 
UserForm4. Ver diseño en ilustración #8. 
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Ilustración 8. UserForm4. Vista única de CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
UserForm5. Información. Formulario habilitado únicamente para mostrar 
instrucciones e información necesaria para el desplazamiento a través de los 
formularios. Ver diseño en ilustración #9. 
Ilustración 9. UserForm5. Información 
 
Fuente. Elaboración propia. 
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La codificación y ejecución del algoritmo tienen lugar en el UserForm2. El mismo 
está programado para capturar la información necesaria previa a la solicitud de 
recomendación. El UserForm2 o Formulario de selección está diseñado para que el 
usuario tenga una vista organizada de las variables de entrada consideradas para 
el algoritmo. Las mismas se presentan a modo de pregunta junto con los posibles 
valores que pueden tomar, de modo que sea visual e intuitivo para el usuario. 
Todas las preguntas deben de ser respondidas, de lo contrario la herramienta no 
arrojará ningún resultado.  
Una vez respondidas todas las preguntas, el usuario puede acceder al UserForm3 o 
Resultado formulario, en el cual se muestran aquellos CRM´s que sean 
considerados óptimos según la selección previa. Para llegar a este resultado, el 
―CommandButtonRecomendacion‖ o en el botón de recomendaciones, hace un 
llamado al ―módulo1‖, módulo en el que se ha codificado el algoritmo que ha sido 
presentado previamente. Para obtener código completo ver anexo #4. 
La herramienta ofrece otras virtudes, como por ejemplo: acceso desde y hacia 
―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖, informe de fortalezas, 
debilidades y punto óptimo de los CRM recomendados, una versión personalizada 
del ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖ y botones de 
información y desplazamiento entre los formularios.  
La codificación del algoritmo y el programa en general, ofrecen una interfaz 
intuitiva, un análisis rápido y automático y recomendaciones basadas en solicitudes 
de los usuarios. Adicionalmente, la herramienta está ubicada junto al ―Cuadro 
comparativo de CRM en la nube para pymes‖, por lo que los usuarios no solo 
tienen acceso a una síntesis y una comparación entre los diferentes CRM, sino que 
puede visualizar una comparativa en base a las recomendaciones que ha arrojado 
la herramienta. Para finalizar, es importante agregar que esta herramienta ―obra‖ 
está licenciada bajo la Licencia Creative Commons ―Atribución-NoComercial-
CompartirIgual 4.0 Internacional‖, la cual indica que la misma puede ser 
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compartida y adaptada, siempre que se haga atribución al autor y no se use para 
fines comerciales.  
 
IV.5. Discusión de resultados y evaluación de módulos de los 
CRM seleccionados 
Los resultados obtenidos a partir del cuadro comparativo permiten al lector tener 
una vista completa de las funcionalidades y características generales de los CRM 
en cuestión. Sin embargo, adicionalmente, se realizó un breve análisis individual de 
cada CRM, con la finalidad de resaltar algunos aspectos característicos de cada 
uno. Este análisis se realizó en base a las descripciones ofrecidas por los 
proveedores en las páginas principales, además de información facilitada en 
algunos artículos y foros de discusión dedicados profesionalmente al tema.  
Luego del análisis individual, se contabilizó la cantidad de funcionalidades 
pertenecientes a tres módulos (ventas, marketing, servicios) de cada CRM y se 
realizaron gráficas circulares en base a los resultados obtenidos. El propósito de 
estas gráficas es mostrar cual o cuales son los módulos más destacados de cada 
CRM tomando en cuenta las funcionalidades evaluadas en el ―Cuadro comparativo 
de CRM en la nube para pymes‖.  
Los módulos evaluados contienen un total de 27 funcionalidades que se reparten 
de la siguiente manera: 11 en ventas, 10 en marketing y 6 en servicios. Lo que 
quiere decir que si cada módulo cuenta con todas las funcionalidades evaluadas, la 
distribución sería equitativa y daría un total de 33,33% en cada módulo. Este es el 
caso de los CRM Microsoft Dynamics, Salesforce, Netsuite, Sage, Oracle On 
Demand y Sap CRM, los cuales muestran una distribución equitativa de todos sus 
módulos debido a que según las funcionalidades evaluadas en el ―Cuadro 
comparativo de CRM en la nube para pymes‖ los tres módulos cuentan con el 
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100% de las funcionalidades. Por el contrario, suponiendo que un CRM tiene 5 
funcionalidades del módulo de ventas, 5 del módulo de marketing y 6 del módulo 
de servicio, los porcentajes asociados a estas cantidades serían: 19,51%, 26,83% 
y 53,66% respectivamente. 
 
IV.5.1. SugarCRM 
SugarCRM (http://www.sugarCRM.com/es) es un CRM muy completo y disponible 
para empresas de distintos tamaños. El mismo ha sido diseñado con la finalidad de 
ofrecer a las empresas automatización de marketing, automatización de ventas, 
gestión de cuentas y contactos y gestión de relaciones con los clientes. Uno de los 
principales atractivos de este sistema es su flexibilidad y la posibilidad de 
personalización y adaptación de la herramienta a los procesos del negocio, debido 
a que está construido sobre una plataforma de código abierto (Open Source).   
Entre otras virtudes, también se puede destacar que el precio del producto es muy 
accesible, ofreciendo incluso una versión gratuita ideal para desarrolladores (ver 
tabla #9).   
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Tabla 9. Cuadro de ediciones y precios Sugar 
 
Fuente. Sugar CRM (2014) 
Según la gráfica #8 que se muestra a continuación, SugarCRM ofrece a las 
empresas un sistema bastante equilibrado, en el que los módulos de marketing y 
servicios parecen ser los más fuertes según las funcionalidades que se tomaron en 
cuenta en el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖. Sin embargo, 
algunas referencias como (Ambito Financiero, 2013; Manaure, 2014; Shipley, 
2014), indican que las funcionalidades más destacables de dicha herramienta giran 
alrededor del módulo de marketing, debido a su potencial en lo referente a la 
integración con las redes sociales. Por otro lado, las mismas fuentes también 
resaltan que las empresas deberían buscar soluciones alternativas si lo que están 
buscando es un CRM con funcionalidades avanzadas en todos sus módulos. 
 
Versión Gratuita - 
Community Edition
Sugar professional Sugar enterprise Sugar Utimate
$0 $35 usuario/mes $60 usuario/mes $150 usuario/ mes
La versión gratuita o de código 
abierto, es una buena opción 
para los desarrolladores.
 
Esta versión requiere de 
instalación y configuración.
Requiere PHP, un servidor web y 
una base de datos.
 
Licencia Pública GNU Affero 
General.
Automatización  y previsión de ventas.
Automatización de marketing.
Automatización de servicios.
La automatización del centro de llamadas.
Presentación de informes y cuadros de mando. 
Aplicación SugarCRM móvil (Android y Apple).
En la nube o en las instalaciones de despliegue 
ofrece almacenamiento de 15 GB.
Ilimitada formación y webcasts en línea de 
productos.
Portal de soporte en línea conveniente.
Gestión de casos de soporte ilimitado.
Gestión de presupuestos y contratos.
Gestión de equipos de trabajo.
La suscripción anual mínima es de $ 4,200 al 
año, incluyendo 10 licencias de usuario 
Gestión integral del flujo de trabajo. 
Versión comercial desarrollada 
para satisfacer los 
requerimientos de la mayor 




Portal de autoservicio para los 
clientes.
Flujos de actividad 
personalizados.
La presentación de informes de 
SQL Native.
Asistencia telefónica 
Opción de nube privada de 
almacenamiento de 60 GB.
La suscripción anual mínima es 
de $ 7,200 al año, incluyendo 10 
licencias de usuarios.
Solamente disponible en la nube. 
Soporte 24x7. 
Cloud privado incluido
de almacenamiento de 250 GB
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Gráfica 8. Gráfica de distribución de los módulos de SUGARCRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.2. Zoho CRM 
Zoho (https://www.zoho.com/) es un CRM indicado específicamente para las 
pymes y al igual que SugarCRM está construida sobre una plataforma de código 
abierto (Open Source). Además de los módulos de ventas, marketing y servicios, 
también ofrece apoyo en la gestión de proveedores, propuestas y facturas. Uno de 
los principales atractivos es su fácil y rápida integración con una gran cantidad de 
aplicaciones hermanas elaboradas por la misma compañía, lo que hace a la 
herramienta más flexible y escalable.  
Otra de las virtudes de Zoho CRM es el precio de sus productos (ver tabla #10). 
Una de las desventajas de su versión gratuita, es que solo permite el acceso a 3 
usuarios (Opentenea, 2013).   
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Tabla 10. Cuadro de ediciones y precios Zoho 
 
Fuente. Zoho (2014) 
La gráfica #9 que se muestra a continuación, indica que los módulos de servicios y 
ventas son los más destacados según las funcionalidades que se tomaron en 
cuenta en el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖. Sin embargo, 
este producto ofrece una excelente integración con las redes sociales. Una de las 
desventajas de este CRM es que no ofrece la posibilidad de despliegue en las 
instalaciones del cliente, opción que algunos empresarios podrían considerar en 
algún momento. 
Versión Gratuita Standard Professional Enterprise
$0 usuario/mes $12 usuario/mes $20 usuario/mes $35 usuario/mes
Gestión de clientes 
potenciales (Retención de 
clientes).
Gestión de cuentas y 
contactos.
Gestión de oportunidades 
de venta.






Tiene todas las 
características de la 
edición gratuita más:
Tiene todas las 
características de la 
versión Standard más:
Tiene todas las 





Informes y reportes. 
Cuadros de Mando.








Gestión e Integración de 
Email.
Atención al cliente.
Gestión de inventario. 






Posibilidad de varias 
divisas.
Búsqueda avanzada. 
Integración con el 
centro de llamadas. 
 Integración con el Help 
Desk.
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Gráfica 9. Gráfica de distribución de los módulos de ZOHO CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.3. Salesforce CRM 
La empresa Salesforce (http://www.salesforce.com/) es considerada líder mundial 
cuando se trata de SaaS CRM, o CRM en la nube (Columbus, 2014a; Silicon Week, 
2014). Este CRM ofrece una gran gama de aplicaciones para empresas de todo 
tipo y tamaño, eliminando la necesidad de equipamiento de hardware o software. 
Se caracteriza por tener un fuerte equipo de innovación y desarrollo que se 
encuentran continuamente creando mejoras y adaptando el producto al mercado, 
lo que hace a Salesforce una herramienta completamente escalable en el tiempo. 
Adicionalmente, Salesforce tiene un conjunto de funcionalidades bastante 
completo, en el que ofrece apoyo y automatización en los procesos de marketing, 
ventas y atención al cliente. Entre las funcionalidades más destacables se puede 
mencionar: la gestión de cuentas y contactos, el acceso móvil, la posibilidad de 
generar informes personalizables y las facilidades de colaboración que presta entre 
los miembros de la empresa. A pesar de ofrecer una interfaz intuitiva y de fácil 
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uso, la empresa pone a la disposición de sus clientes, un amplio programa 
formación y capacitación para el correcto manejo de la herramienta.  
Una de las desventajas de Salesforce viene dada por la diferencia entre las 
funcionalidades y servicios disponibles según la versión del producto que se 
seleccione. Estas diferencias suponen cambios en el precio de adquisición del 
producto, convirtiendo a la versión más completa de Salesforce en una de las más 
caras del mercado (ver tabla #11) 
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Tabla 11. Cuadro de ediciones y precios Salesforce 
 




GROUP PROFESSIONAL ENTERPRISE PERFORMANCE
Gestión de contactos 
para hasta 5 
usuarios
Ventas básicos y 
comercialización para 
hasta 5 usuarios
CRM completo para 
cualquier equipo de 
tamaño
Personaliza CRM 
para todo su negocio
Escala y alinear 
CRM a través de 
ventas y servicio
$5 $25 $65 $125 $300














Obtener todas las 
características 
Contact Manager
Obtener todas las 
características del 
grupo
Obtener todas las 
características 
profesionales
Obtén todas las 
funciones de la 
empresa Sales 
Cloud & Cloud 
Service
Cuentas y contactos PLUS PLUS PLUS PLUS






del flujo de trabajo y 
aprobación




De puntuación de 
plomo, enrutamiento y 
asignación
Campañas
Integración a través 
de la API de 
servicios web









Perfiles y diseños de 
página




La gestión de casos
































seguimiento de la 
historia
24x7 soporte global 
con servicios de 
administración




(-) (-) (-) (-)
Varias cajas de 
arena, además de 
más espacio de 
almacenamiento
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La gráfica #10 muestra que el producto es fuerte en sus tres módulos principales 
(ventas, marketing y servicios) según las funcionalidades tomadas en cuenta para 
el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖. No obstante Salesforce 
ofrece a sus usuarios la posibilidad de crear nuevos módulos a través de su 
comunidad de desarrolladores, llamada Force.com. 
 
Gráfica 10. Gráfica de distribución de los módulos de Salesforce CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.4. Microsoft Dynamics CRM 
Microsoft Dynamics (http://www.microsoft.com/es-es/dynamics/default.aspx) es 
un CRM de Microsoft que ofrece a las pymes una solución completamente 
integrada a Office. Esta integración ofrece a los usuarios de Office una experiencia 
de uso familiar, plenamente integrada con el escritorio y con otras herramientas de 
Microsoft.  
Microsoft Dynamics CRM ofrece una red social empresarial que se conoce como 
―Yammer‖, la cual pone a la disposición de los miembros de la empresa la 
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posibilidad de comunicarse y compartir documentos internamente. Uno de los 
principales atractivos de este producto es que en sus módulos de ventas, 
marketing y servicio ofrecen grandes capacidades en lo que respecta a la gestión y 
atención al cliente, la automatización de ventas y la automatización de marketing. 
Al igual que Salesforce, Micrososft Dynamics permite a los usuarios la generación 
de otros módulos a partir de su centro de desarrolladores Microsoft Dynamics 
Developer Centers.  
Adicional a las soluciones estándar que ofrece el proveedor (ver tabla #12), 
también ofrece al cliente la opción de poder decidir el tipo de licencia que necesita 
y el tipo de implementación según las necesidades del cliente (Microsoft Dynamics, 
2014a). 
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Tabla 12. Cuadro de ediciones y precios Microsoft Dynamics 
 
Fuente. Microsoft Dynamics (2014b) 
Una de las principales desventajas de este producto es que aquellas empresas que 
utilizan sistemas operativos como: Oracle, Linux o Java, tendrán dificultades en lo 
que respecta a la integración y el manejo de la interfaz. 
La gráfica #11 muestra que el producto es fuerte en sus tres módulos principales 
(ventas, marketing y servicios) según las funcionalidades evaluadas en el ―Cuadro 







Incluye las funcionalidades 
de la versión Professional y 
además:
Nuevo: escucha social
Microsoft Dynamics de 
Marketing
Nuevo: análisis social
Gestión de casos y 
colaboración











Atención al cliente a trevés 
de medios sociales





Centro de servicios unificado
Acceso a dispositivos 
móviles
Acceso a personalizaciones 
y extensiones
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Gráfica 11. Gráfica de distribución de los módulos de Microsoft Dynamics 
CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.5. Vtiger CRM 
Vtiger (https://www.vtiger.com/) es uno de los CRM más accesible del mercado. 
Adicional a los módulos ofertados por la gran mayoría de los CRM del mercado, 
Vtiger ofrece la posibilidad de añadir 20 módulos adaptables a las necesidades de 
la empresa. Entre otras virtudes, también se puede destacar que al igual que 
Sugar y Zoho, está construido sobre una plataforma de código abierto (Open 
Source), lo que hace a este CRM un producto escalable en el tiempo y una buena 
opción para desarrolladores.   
Aparte de la versión gratuita, Vtiger ofrece una versión de $12 usuario/mes, en la 
que poner al alcance del usuario las funcionalidades que se muestran en la tabla 
#13. Sin embargo, entre las desventajas a destacar, se puede mencionar que a 
pesar de su bajo costo de adquisición, la aplicación móvil está disponible a partir 
de un monto de $20 por dispositivo.  
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Tabla 13. Cuadro de ediciones y precios Vtiger 
 
Fuente. Vtiger (2014) 
Durante el estudio de dicha herramienta no se encontró información sobre la 
posibilidad de gestionar propuestas y cuotas de ventas, lo que lo hace ligeramente 
más débil en lo que respecta al módulo de ventas. Ver gráfica #12 para conocer el 
resultado de la gráfica de distribución de los módulos de Vtiger, basada en las 
funcionalidades tomadas en cuenta en el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube 
para pymes‖. 
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Gráfica 12. Gráfica de distribución de los módulos de Vtiger CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.6. Netsuite CRM 
Netsuite (http://www.netsuite.com/portal/home.shtml) es un CRM que ofrece 
soluciones a empresas de todos los tamaños y sectores, ajustándose a las 
necesidades de cada rol dentro de la empresa. Además de los módulos comunes, 
este software ofrece otras capacidades tales como: ventas cruzadas, 
procesamiento de pedidos de venta y seguimiento de comisiones. Uno de sus 
principales atractivos es su capacidad de integración con otras áreas de la 
empresa, mediante la combinación de otros productos que ofrece el mismo 
proveedor, como por ejemplo: los sistemas ERP, conexión con el área de finanzas, 
entre otros. 
Una de sus principales debilidades de Netsuite es la falta de claridad en la oferta 
de sus productos y servicios. Adicionalmente, en muchos casos se requiere de la 
adquisición de aplicaciones de terceros para enriquecer las aplicaciones del 
producto.  
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Según la gráfica circular #13 Netsuite ofrece todas las funcionalidades evaluadas 
en el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖. Sin embargo y a pesar 
de las constantes mejoras e innovaciones, ha recibido algunas críticas en lo 
referente a la atención al cliente y la integración entre sus módulos.  
 
Gráfica 13. Gráfica de distribución de los módulos de Netsuite CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.7. Sage CRM 
Sage (http://na.sage.com/) es un CRM dirigido especialmente a las pymes y en 
especial al sector distribución, fabricación, servicios y equipos de venta. Este 
software ofrece excelentes herramientas de gestión para la optimización de las 
relaciones con los clientes, ya que está diseñado para ofrecer todas aquellas 
herramientas que las pymes necesitan para aumentar la productividad de su 
empresa y crear relaciones duraderas con los clientes. 
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Gracias a su capacidad de integración con las redes sociales y potentes 
herramientas de segmentación, permite conseguir la máxima difusión y excelentes 
resultados en las actividades de marketing. Adicionalmente, ofrece otras 
funcionalidades destacables como: gestión de territorios, integración a las redes 
sociales, cuadro de mandos interactivo, manejo y gestión de casos, entre otros.  
El proveedor ofrece a sus clientes instalación y configuración rápida, además de un 
CRM completo a un precio que oscila entre los $35 usuario/mes (Sage CRM, 2014). 
No obstante, una de las desventajas de Sage CRM es el coste adicional que se 
debe pagar para recibir soporte y atención técnica, además de las diferencias 
extremas entre las diversas versiones del producto.   
Como se puede ver en la gráfica #14, la distribución de los módulos de Sage CRM 
muestra que todos los módulos tienen el 100% de las funcionalidades evaluadas 
en el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes‖. 
 
Gráfica 14. Gráfica de distribución de los módulos de Sage CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
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IV.5.8. Sap CRM 
Sap (http://www.sap.com/spain/pc/bp/customer-relationship-management.html) 
es un proveedor líder a nivel mundial en lo que respecta a software empresariales 
y en términos de ingresos y cuotas de mercado en los sub segmentos de servicio 
al cliente y comercio electrónico (Silicon Week, 2014). Debido a su amplia 
trayectoria esta compañía ofrece a sus clientes una gran comunidad de miembros 
involucrados con la empresa, mediante la cual los usuarios de sus productos 
intercambian opiniones e ideas y se ofrecen ayuda y soporte (Sap Community 
Network, 2014). 
Sap CRM es un software empresarial desarrollado para potenciar las relaciones con 
los clientes a través del telemarketing, las televentas y el servicio de atención al 
cliente. Entre sus funcionalidades claves destacan las siguientes áreas: marketing, 
ventas, servicios, aplicaciones analíticas, comercio electrónico y gestión de canales. 
Este CRM ofrece mucha flexibilidad en lo que respecta a la integración con otras 
aplicaciones, bases de datos y sistemas operativos, al igual que una amplia gama 
de productos que pueden ayudar a la escalabilidad de la empresa.  
Entre sus debilidades podemos destacar que Sap CRM puede considerarse una 
herramienta de uso complejo si la empresa no tiene experiencia con otros 
productos de este proveedor. En la gráfica #15 se muestra el resultado de la 
gráfica de distribución de los módulos de Sap CRM, exponiendo que los tres 
módulos tienen el 100% de las funcionalidades evaluadas en el ―Cuadro 
comparativo de CRM en la nube para pymes‖,  
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Gráfica 15. Gráfica de distribución de los módulos de Sap CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.9. Oracle CRM On Demand 
Oracle On Demand (https://www.oracle.com/applications/customer-
experience/CRM/index.html) es uno de los productos CRM que ofrece la compañía 
Oracle Corporation, una de las mayores compañías de software del mundo que 
compite directamente con Sap. Este producto busca conseguir que las empresas 
trabajen de forma más inteligente a partir del negocio inteligente o en sus siglas 
en inglés BI, el cual permite la obtención de datos relevantes para la toma de 
decisiones de forma rápida y precisa. Adicionalmente, Oracle On Demand se 
integra fácilmente con otras aplicaciones ofrecidas por el proveedor, permitiendo 
ofrecer a las empresas un producto escalable en el tiempo. 
La página principal de Oracle muestra mucha información sobre todos sus 
productos y servicios, por lo que localizar la información no es tarea fácil para el 
cliente. CRM On Demand ofrece una versión de prueba de 30 días y en caso de 
que el cliente esté interesado en la aplicación, el producto se puede adquirir por un 
precio que oscila alrededor de los $150.  
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Entre sus desventajas se puede resaltar que el coste de adquisición por usuario es 
bastante elevado, por lo que si una gran cantidad de miembros de la empresa 
harán uso del producto, quizás no sea la opción más adecuada para una pyme. En 
la gráfica #16 se muestra la gráfica de distribución de los módulos de Oracle On 
Demand basada en las funcionalidades evaluadas en el ―Cuadro comparativo de 
CRM en la nube para pymes‖, mostrando un 100% en todos los módulos 
evaluados. 
 
Gráfica 16. Gráfica de distribución de los módulos de Oracle CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
 
IV.5.10. RightNow CRM 
RightNow es otro de los productos CRM que ofrece la compañía Oracle 
Corporation. Este producto está especialmente indicado para empresas que buscan 
una experiencia para el cliente, mostrándose claramente más fuerte en el módulo 
de servicios y atención al cliente. Incluso, el producto se define a sí mismo con 
CEM o gestor de la experiencia con el cliente, ya que la herramienta ha sido 
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diseñada para ofrecer consistentemente experiencias superiores a los clientes a 
través de herramienta de autoservicio online, interacciones telefónicas e 
interacciones multicanales, que hacen del servicio al cliente una experiencia única. 
Entre las desventajas de RightNow se puede resaltar que los módulos de ventas y 
marketing son relativamente débiles comparados con el módulo de servicios. En la 
gráfica #17 se muestra gráficamente la distribución de los módulos de RightNow.  
 
Gráfica 17. Gráfica de distribución de los módulos de RightNow CRM 
 
Fuente. Elaboración propia. 
Como se indicó en el apartado IV.3, el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube 
para pymes‖ muestra una comparativa en la que se evalúan los 10 CRM 
seleccionados de los que se ha hablado previamente. Para visualizar el resultado 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES 
 
V.1. Conclusiones 
A través de una exhaustiva revisión de la literatura, se consiguió recopilar la 
información necesaria para construir un marco teórico que facilitara el alcance de 
los objetivos del trabajo en cuestión.   
Durante la revisión de la literatura se pudo concluir que las pymes se ven 
afectadas fuertemente por las condiciones económicas actuales, trayendo como 
consecuencia menores ventajas en relación con las grandes empresas y 
restricciones respecto al acceso a las tecnologías de la información y la 
comunicación (Kokocisnka y Rekowski, 2013). En su intento de ahorro y búsqueda 
de competitividad, las pymes han recurrido a novedosos medios para lograr 
fidelizar y retener clientes (Primus, 2011). Un ejemplo claro de esto, son las 
aplicaciones basadas en la nube, que ofrecen a las pymes la capacidad de 
proporcionar aplicaciones CRM que facilitan apoyo a las nuevas necesidades del 
negocio (Justice et al., 2013). 
Igualmente, se pudo concluir que la computación en la nube ofrece ventajas 
competitivas a las pymes a través de su modalidad de servicio ―SaaS‖ (Software as 
a Service), con la que son capaces de ofrecer funcionalidades completas que 
abarcan todo tipo de aplicaciones empresariales. Entre las aplicaciones 
empresariales desplegadas en la nube, los sistemas CRM parecen ser los más 
implementados por las empresas (Forrester Consulting, 2014) y su adquisición se 
ve impulsada principalmente por la flexibilidad y la rentabilidad de este tipo de 
soluciones. Esto se debe a que su adopción es mucho más rápida y no depende de 
la inversión en adquisición o mantenimiento de infraestructuras TIC´s (Anderson, 
2014).   
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Luego de recopilar la información necesaria y analizar las recomendaciones de 
adopción de sistemas CRM de varios investigadores y artículos involucrados en el 
tema, se concluyó que para que una herramienta CRM pueda generar ventajas 
competitivas a la empresa, la misma debe entenderse como una filosofía y no 
únicamente como una herramienta tecnológica o software empresarial. La 
adopción e implementación de los sistemas CRM deben ser prelados por la 
definición de una estrategia organizacional enfocada hacia el cliente (Lovelock, 
2009), una redefinición de la cultura organizacional (Finnegan y Currie, 2010) y de 
los procesos empresariales (Garrido y Padilla, 2009), la capacitación y participación 
de todos los miembros involucrados (Boulding et al., 2005), la adecuada elección 
del tipo de tecnología en la que será implementada el sistema (Kostojohn et al., 
2011) y por supuesto la correcta selección del paquete de software CRM o 
proveedor de servicio que se ajuste a las necesidades y objetivos de la empresa 
(Nguyen et al., 2007). 
Debido al éxito y a las ambiciosas proyecciones para los próximos años, 
actualmente existen en el mercado cientos de proveedores de software CRM que 
ofrecen sus servicios en la nube (Forrester Consulting, 2014). Para seleccionar un 
software CRM que se ajuste a las necesidades y objetivos de la empresa, se debe 
realizar una evaluación exhaustiva de los proveedores y sus productos (Payne, 
2006). Entre los aspectos que se deben considerar para la elección, se deben 
tomar en cuenta: la facilidad de integración de la arquitectura CRM con los 
sistemas heredados y sistemas basados en Internet, la escalabilidad del software, 
la flexibilidad del juego de herramientas de personalización, los aspectos 
económicos según el presupuesto disponible, el nivel de soporte técnico disponible 
durante y después de la implementación, el soporte para la actualización, la 
aplicabilidad y facilidad de uso de las funcionalidades, entre muchos otros. 
Todo lo descrito anteriormente generó las bases para seleccionar las 
funcionalidades, módulos y características que se tomaron en cuenta para la 
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generación de la comparativa de las soluciones CRM en la nube. Del mismo modo, 
estos estudios fueron considerados para seleccionar los 10 sistemas CRM que se 
escogieron para diseñar y elaborar el ―Cuadro comparativo de CRM en la nube 
para pymes‖, por medio del cual se ofrece una visión de las funcionalidades, 
herramientas y características de los proveedores considerados para este análisis. 
Dicho cuadro comparativo, facilita y agiliza el proceso de selección de los CRM en 
la nube que se adaptan a las exigencias y limitaciones de las pymes.  
Finalmente, tras la elaboración de un algoritmo y de su codificación para 
proporcionar a las pymes una herramienta que permite la selección del sistema 
CRM en la nube que mejor se adapten a sus requerimientos y necesidades. Se 
consigue agilizar el proceso de selección del software CRM a través de una interfaz 
intuitiva, de análisis rápido y automático. Dicha herramienta no da como resultado 
un CRM único, por el contrario, facilita el proceso de selección mostrando 
recomendaciones sobre todos aquellos CRM que cumplen con los requerimientos 
del cliente, un resumen individual de las fortalezas y debilidades de cada 
proveedor y una comparativa completa de todos los software CRM que se han 
recomendado al usuario. Para finalizar, es importante agregar que esta 
herramienta ―obra‖ está licenciada bajo la Licencia Creative Commons Atribución-
NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional, la cual indica que la misma puede 
ser compartida y adaptada, siempre que se haga atribución al autor y no se use 







Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





V.2. Limitaciones y futuras aplicaciones 
Debido a las políticas de acceso en los motores de búsqueda seleccionados, no se 
pudo acceder a toda la información que se encuentra disponible en las bases de 
datos. Por lo que en ocasiones solo se pudo visualizar parte de los documentos 
seleccionados, ignorando información que pudiese ser relevante. 
En este trabajo no fueron planteadas preguntas de investigación o hipótesis. 
Igualmente, tampoco se definió un ámbito geográfico o sector empresarial 
específico, estos aspectos se dejarán abiertos para investigaciones o estudios 
futuros que tenga interés en abordar el tema planteado. 
Para el análisis y estudio de los CRM seleccionados no se trabajó directamente con 
los productos evaluados, debido a que esto requiere de una inversión económica y 
de ciertos requisitos básicos según cada proveedor. Igualmente, para le realización 
de este estudio, se ha de destacar que los buscadores seleccionados carecen de 
artículos científicos que permitan una vista más profesional del tema.  
El algoritmo para la selección del CRM que mejor se ajuste a las necesidades del 
cliente, fue diseñado únicamente para pymes. Todo trabajador de la empresa 
puede hacer uso del algoritmo y de su codificación en el programa Visual Basic, sin 
embargo, se sugiere que el mismo sea manejado por un experto en el tema, por la 
persona encargada del proyecto, o por personal con conocimientos sobre 
funcionalidades de los sistemas CRM. En cualquier caso, la revisión literaria del 
presente trabajo, contiene información importante que será de utilidad para el 
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Anexo 1. Tabla de primera selección CRM en la nube
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Anexo 2. Tabla de segunda selección 
Anexo 2.1. Tabla de segunda selección (1)
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Anexo 2.2. Tabla de segunda selección (2) 
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Anexo 2.3. Tabla de segunda selección (3) 
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Anexo 3. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para pymes” 
Anexo 3.1. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.2. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
pymes” módulos de ventas, marketing y servicios (Salesforce 
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Anexo 3.3. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 




Análisis de soluciones CRM en la nube para la pequeña y la mediana empresa. 





Anexo 3.4. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.6. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.7. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.8. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.9. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.10. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.11. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.12. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.13. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.14. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.15. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.16. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.17. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
pymes”. Fortalezas y debilidades / Ediciones y precios 
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Anexo 3.18. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.19. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 3.20. “Cuadro comparativo de CRM en la nube para 
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Anexo 4. Codificación del algoritmo (Visual Basic 2010) 
 
Public rango As String, valorbuscado1 As String, valorbuscado2 As String, 
valorbuscado3 As String, valorbuscado4 As String, valorbuscado5 As String, 
valorbuscado6 As String 
 
    'Cambio de los nombres de las variables: 
    'Cantidad de empleados = valorbuscado1 
    'Opción de versión gratuita = valorbuscado3 
    'Gasto estimado = valorbuscado4 
    'Especialización del producto = valorbuscado5 
    'Opción de aplicación móvil = valorbuscado7 
    'Opción de código abierto = valorbuscado2 
    'Opción de versión de prueba = valorbuscado6 
 
Sub Encontrarvalores() 




Dim resultado As Range 
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Dim primerabusqueda As String 
Dim contador As Double 
Dim rango1 As Range 
Dim rango2 As Range 
Dim rango3 As Range 
Dim rango4 As Range 
Dim rango5 As Range 
Dim rango6 As Range 
Dim rango7 As Range 
Dim rango8 As Range 
Dim rango9 As Range 
Dim rango10 As Range 
'Valor del rango donde se realiza la búsqueda 
    Set rango1 = Range("b1:b26") 
    Set rango2 = Range("c1:c26") 
    Set rango3 = Range("d1:d26") 
    Set rango4 = Range("e1:e26") 
    Set rango5 = Range("f1:f26") 
    Set rango6 = Range("g1:g26") 
    Set rango7 = Range("h1:h26") 
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    Set rango8 = Range("i1:i26") 
    Set rango9 = Range("j1:j26") 
    Set rango10 = Range("k1:k26") 
     
'Vaciar los rangos en donde se hará visible el valor de la solución que 




' Buscar valores de combobox 1,2,3,4, 5, 6 en la primera columna 
 
    Set resultado = rango1.Find(valorbuscado1, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
 
        If resultado Is Nothing Then 
             Range("a1").Select 
              ActiveCell = "" 
              
              Else 
   Set resultado = rango1.Find(valorbuscado2, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
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           If resultado Is Nothing Then 
                     Range("a1").Select 
                     ActiveCell = "" 
   
                      Else 
     Set resultado = rango1.Find(valorbuscado3, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
 
            If resultado Is Nothing Then 
                        Range("a1").Select 
                        ActiveCell = "" 
                       
   Else 
      Set resultado = rango1.Find(valorbuscado4, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
 
             If resultado Is Nothing Then 
                          Range("a1").Select 
                           ActiveCell = "" 
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                            Else 
        Set resultado = rango1.Find(valorbuscado5, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
 
             If resultado Is Nothing Then 
                               Range("a1").Select 
                               ActiveCell = "" 
                              
                               Else 
           Set resultado = rango1.Find(valorbuscado6, , xlValues, xlWhole, 
xlByColumns, xlNext, False, , False) 
 
                If resultado Is Nothing Then 
                                 Range("a1").Select 
                                 ActiveCell = "" 
 
Else 
primerabusqueda = resultado.Address 
       Do 
       contador = contador + 1 
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       Set resultado = rango1.FindNext(resultado) 
        Loop While Not resultado Is Nothing And resultado.Address <> 
primerabusqueda 
  
            If contador = 1 Then 
              Range("a1").Select 
              ActiveCell = Range("b6") 
              
                Else 
                Range("a1").Select 
                ActiveCell = Range("b6") 
                 
    End If 
        End If 
            End If 
                End If 
                     End If 
                        End If 
            End If 
'Repetir codigo para segunda columna 
'Repetir codigo para tercera columna 
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'Repetir codigo para cuarta columna 
'Repetir codigo para quinta columna 
End Sub 
